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b. RESUMEN EN CASTELLANO Y TRADUCIDO AL INGLES

La responsabilidad social, se ha transformado en un elemento para las gestiones,
incorporando ventajas competitivas e interviniendo de manera sostenible. En la cual
supone reconocer e integrar las actividades empresariales, preocupandose en el ambito

econdmico social, medioambiental y laboral.

Enrique Ullauri es una empresa que realiza las actividades de compra, venta y
distribucion de materiales para la construccion, esta empresa acoge a la responsabilidad
social empresarial no como una moda o una imposicion social, mas bien como un
compromiso en la construccion de una mejora a la sociedad, a través de actividades y

acciones que afecta de manera positiva a la empresa.

En este trabajo de titulacion, se centra en una investigacion para implementar las
practicas de responsabilidad social con nuevas tendencias de gestion, con esta finalidad
presentar un manual de responsabilidad social empresarial aplicable a la empresa
“Enrique Ullauri CIA Ltda.”. se realizara con el propdsito de elaborar un instrumento que
le permita introducirse en una cultura organizacion para generar eficiencia administrativa,

mejorar la relacion de sus empleados, clientes y las parte que conforman la organizacion.

El objetivo de este estudio es elaborar el manual de responsabilidad social empresarial
a través de la normativa ISO 26000, en la cual se tom¢ cada una de las materias de dicha
normativa tanto para la elaboracion de las encuestas como para la elaborar de dicho

manual.

Para la investigacion se ayudd con la revision de diferentes manuales que llevaron a
cabo la elaboracion del manual, también se reviso los conceptos de RSE, se revis6 hormas
en especial la norma ISO 26000 que sera la principal para la elaboracion de este manual.
En metodologia se idéntico los factores que intervienen en la organizacion para asi

priorizar de acuerdo a su influencia.

En los resultados se presenta la interpretacion y andlisis en la cual se toma en cuenta
las encuestas realizadas a los clientes y empleados, evidenciando sobre el conocimiento
que se tiene sobre la responsabilidad social empresarial. Este analisis sera basado en la

norma 1SO 26000 que fue el pilar para la elaboracion del cuestionario.
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Finalmente se determind cada una de las actividades que la empresa debe realizar en
cada una de las materias, con esta propuesta se busca incrementar el desarrollo de una

manera factible para el sector de estudio.
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SUMMARY

Social responsibility has become an element for management, incorporating
competitive advantages and intervening in a sustainable manner. It involves recognizing
and integrating business activities, taking care of the economic, social, environmental and

labor issues.

Enrique Ullauri is a company that carries out activities of purchase, sale and
distribution of construction materials, this company welcomes corporate social
responsibility not as a fashion or a social imposition, but rather as a commitment in the
construction of an improvement to society, through activities and actions that positively
affect the company.

In this degree work, focuses on a research to implement the practices of social
responsibility with new management trends, with this purpose to present a manual of
corporate social responsibility applicable to the company "Enrique Ullauri CIA Ltda.”. It
will be done with the purpose of developing an instrument that allows you to enter into
an organizational culture to generate administrative efficiency, improve the relationship

of its employees, customers and the parties that make up the organization.

The objective of this study is to elaborate the corporate social responsibility manual
through the ISO 26000 standard, in which each of the subjects of said standard were taken

both for the elaboration of the surveys and for the elaboration of said manual.

The research was aided by the review of different manuals that led to the development
of the manual, the concepts of CSR were also reviewed, especially the 1SO 26000
standard, which will be the main one for the development of this manual. In the
methodology, the factors involved in the organization were identified in order to prioritize

according to their influence.

In the results we present the interpretation and analysis in which we take into account
the surveys made to the clients and employees, evidencing the knowledge they have about
the corporate social responsibility. This analysis will be based on the ISO 26000 standard

that was the pillar for the elaboration of the questionnaire.
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Finally, each of the activities that the company should carry out in each of the subjects
was determined, with this proposal it is sought to increase the development in a feasible
way for the sector of study.



13

c. INTRODUCCION

En la actualidad la responsabilidad social empresa ha sido uno de los temas mas
importantes por ello esta investigacion trata de la elaboracion de un manual de
responsabilidad social empresarial para la empresa Enrique Ullauri, la definimos como la
accion e intencionada para la mejora de la empresa socialmente, econémicamente y

ambientalmente, cuyo objetivo principal serd la competitividad para la empresa.

La caracteristica principal del manual de responsabilidad social empresa es la
satisfaccion de las necesidades sociales, econdmica y ambientales de la organizacion y la
comunidad. Esto quiere decir que se debe cuidar todo lo que esta alrededor ya que de esta
manera se estara protegiendo los recurso a futuro para nuevas generaciones y estas no se

vean afectadas por falta de recursos.

Es por ello que se ha planteado realizar la presente investigacion que tiene como
objetivo la elaboracion de un manual de responsabilidad social empresarial en la empresa

de materiales de construccion Enrique Ullauri

Esta investigacion busca elaborar un manual de responsabilidad social que, de
alternativas para mejorar las gestiones dentro de la empresa, nos permitira la
implementacion de manera practica de los conocimientos adquiridos a lo largo del
proceso de formacion de la Administracion, como una respuesta a mejorar la calidad

académica de la region, generando la ayuda para la empresa.

Este trabajo esta estructurado con lo establece el regimen académico de la universidad:
el resumen se detalla en un contexto mas general de la investigacion en coincidencias en
los resultados, en las conclusiones se detalla de manera global y mas relevantes, en la
introduccién un aspecto mas general al tema, la revision bibliografica se detallara los

conceptos mas claros que permita ampliar el conocimiento sobre el tema.

En la presentacion de los resultados se dara informacion de acuerdo a los instrumentos
empleados para la investigacion que se aplico a clientes, empleados y gerente. En esta
parte se detallé preguntas generales y basadas en la normativa de estudio (ISO 26000),

con el estudio nos permitio conocer el nivel de conocimiento y aplicacion que se tiene de
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la responsabilidad social y a su vez esto nos ayudara para poder implementar y adaptar

los criterios para la elaborar el manual de responsabilidad social empresarial.

En la presentacion de la discusién se detalla la propuesta que contiene toda la
informacion y aspecto que se deben aplicar dentro de la organizacién (Introduccién,
objetivos, alcance, politicas, vision, mision, valores, beneficios, términos y definiciones,

responsabilidad, principios, préacticas y materias de la 1SO 26000.)

En las conclusiones se determina en base a resultados obtenidos y la informacion
obtenida en la investigacion, en la recomendacion se las posibles pautas de solucién para

los diferentes problemas que detalle en las futuras investigaciones.
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d. REVISION LITERARIA
MARCO REFERENCIAL

Segun Valeria del Rocié y Raquel Magdalena (2015) en su tesis manifiesta que:

La RSE no se puede considerar como algo del momento o de moda, hoy en dia es una
obligacion en donde las empresas deben irse adaptando. Debemos tener en cuenta que la
Responsabilidad Social no solo genera riqueza, crear empleo, valor agregado si no que
esta relacionado con el cuidado al medio ambiente, con lo social, econémico y la

intervencion de los stakeholders ya sea de una manera directa o indirecta.

Dentro de esta investigacion no dan una perspectiva clara de como se esta llevando la
RSE dentro de la organizacion, para ello identificaron cual es el problema principal para
que la empresa no cumpla con la RSE. Para ello realizaron un analisis profundo de la
gestion que llevan sobre la Responsabilidad Social Empresas basandose en el criterio de
la Norma ISO 26000.

Segun Bedoya César y Cantos Maria Jose (2016) es su proyecto de tesis nos manifiesta

que:

Tras el el diagnostico actual de la empresa Siemens en el Ecuador se propone
incorporar a la estructura organizacional un departamento encargado de gestionar la RSE
interna y externa, donde a través del establecimiento de estrategias y planes se accion
relacionado en tres ejes fundamentales como la organizacion, las personas y las
relaciones, se pueda alcanzar el bienestar colectivo y mejorar las interacciones que tienen

los trabajadores en sus entornos.

Dentro de esta investigacion en su propuesta de manual de RSE se encuentra un
planeamiento estratégico, la situacion de partida, acciones operativas, planificaciéon y
acciones, flujogramas de procesos, presupuesto y un lineamiento para la validacion del

manual,

Segun en su trabajo de titulacién (2019) Pamela Mishell y Gladys Hortencia manifiesta

que:

La responsabilidad social empresarial ha englobado cuestiones econémicas, sociales,

y medio ambientales, quiza el impacto ambiental sea una cuestion mas conocida y una
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prioridad para las empresas, sin embargo, no debemos olvidar que la dimensién social,

también concierne al funcionamiento de la empresa.

Segun el estudio realizado en esta investiga se da a conocer que el sector comercial se

encuentra mejor posicionado en las practicas de Responsabilidad Social Empresarial con

sus accionistas, empleados, gobierno corporativo, sociedad, medio ambiente, proveedores

y clientes con el 62,10% con respecto a los otros sectores.

Para un analisis interno y externo (Rojas, 2009) en su investigacion nos da a conocer

el siguiente proceso:

=

7.

Identificacion de los criterios de andlisis.
Determinar las condiciones reales de las variables internas y externas.

Asignacion de una ponderacion para cada una de las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Calculo de resultados.

Determinacion de balances estratégicos.
Gréafica y analisis

Conclusiones

Empresas en la actualidad en el Ecuador son las mas reconocidas:

e Corporacioén Favorita C.A

e Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A. Concecel

e Corporacién el Rosado.

e Procesadora Nacional de Alimentos C.A Pronaca

Categorizacion de las empresas

e Mayoristas

e Menudeo

e Minoristas o Detallistas
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MARCO TEORICO

Responsabilidad Social Empresarial En La Gestion Administrativa

Ibett M; Salazar Corrales angelita M y Brazale Borja (2017) en su articulo “La
Responsabilidad Social Empresarial En La Gestion Administrativa” menciona que el
trabajo se dirigio al analisis de la responsabilidad social como categoria, particularizando
en el area empresarial, y como est, incide en la gestién administrativa. Por lo que resalta
ala RSE como un concepto, que afecta a distintos &mbitos de gestion de la empresa, por
lo que debe dirigirse por la gestion empresarial que las actividades desarrolladas en el
marco de la RSE estén vinculadas a la actividad basica de la empresa, que ademas tengan

una vocacién de permanencia y que impliquen un compromiso de la alta direccion.

Responsabilidad Social
ORIGENES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Los origenes del concepto de responsabilidad social empresarial remota desde A.C.
En la Antigua Persia hacia el afilo 1767 A.C existi0 Zaratustra, gran pensador que
desarroll6 una filosofia basada en tres pilares fundamentales: buenos pensamientos,
buenas palabras y buenas acciones. La Humanidad conocio este concepto como la manera
en que cada persona debe escoger servir a la sociedad y al mundo viviente, el mensaje
propone un progreso humano a través de la armonia con la naturaleza y la igualdad del
hombre y la mujer. La sociedad debe basarse en la familia, el estado, el pais y el mundo,

sin que exista superioridad racial. (Herrera, J. C. & J. L. Abreu, Marzo 2008)

Para realizar un buen analisis, hay que identificarlos (empleados, clientes, accionistas,
sociedad en su conjunto, etc.) para luego poder establecer canales de comunicacién con
éstos. Es posible que la organizacién ya tenga en marcha algunos de estos canales. Por
ejemplo, las necesidades y expectativas de las personas que trabajan en la empresa podran
detectarse por medio de la observacion directa o bien a través de encuestas y entrevistas
de clima o satisfaccion laboral. En caso contrario serd necesario disefiar y poner en
marcha metodologias que permitan una comunicacion fluida y sistematica. Por Gltimo, se
tomara en cuenta la misién, vision y valores de la organizacién y los objetivos que ésta

haya definido para su Responsabilidad Social. (Cembranos, 2013)



18

Responsabilidad social Corporativa

No existe un solo concepto que describa la responsabilidad social corporativa; pero si
algunas interpretaciones de varios autores que se inclinan a un pensamiento en comun,
coincidiendo en que es de caracter voluntaria y que ademas una forma de afiadir valor a
la organizacion a través de un anélisis detallado de algunos de los aspectos sociales,
econdmicas y medioambientales de las actividades.

Segun los autores Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre (2012) manifiestan

que

“La responsabilidad social empresarial (RSE) es una idea que ha posicionado en los
diferentes estratos de la sociedad, empresas, universidades, organizaciones sin fines de
lucro y gobiernos. Resultado de este posicionamiento es la realizacion de muchas y
diversas acciones por parte de grandes empresas que, con ayuda de organismos
internacionales, organizaciones de la sociedad civil y universidades, promueven practicas

de RSE en su cadena de valor” (pag. 2).
Segun Cajiga, Felipe (2007) nos dice que.

“Es el compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la finalidad
de la empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las expectativas
economicas, sociales y ambientales de todos sus participantes, demostrando respeto por
la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio ambiente, contribuyendo asi a la

construccion del bien comun.” (pag. 4).

Asi también la Comision de Comunidades Europeas (2001) define a la
Responsabilidad social como “La integracion voluntaria, por parte de las empresas, de
las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus

relaciones con sus interlocutores ” (pag. 7).

Una organizacién socialmente responsable tiene la capacidad de percibir los intereses
de todos sus involucrados como los accionistas, empleados, prestadores de servicios,
proveedores, consumidores, comunidad, gobierno y medio ambiente para que sean

participes de la gestion de la empresa

Para la Catedra de Economia Social de Mercado (2012)“La Responsabilidad Social

Empresarial en suma es la aceptacion de la necesidad de un enfoque mas responsable de
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la gestion, firmemente comprometido con el cuidado del impacto econémico, social y

ambiental de las decisiones y actividades empresariales” (pag. 33)

La responsabilidad social no es méas que la actitud correcta que tienen las empresas con
sus grupos de interés, impulsando la competitividad y manteniendo el compromiso con

la sociedad.

Responsabilidad social empresarial

Cajiga, Felipe (2007) la define como:

“El compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la finalidad de
la empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las expectativas
econdmicas, sociales y ambientales o de todos sus participantes, demostrando respeto por
la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio ambiente, contribuyendo asi a la

construccion del bien comtin” (pag. 4).

Asi también la Comision de Comunidades Europeas (2001) define a la
Responsabilidad social como “La integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus

relaciones con sus interlocutores” (pag. 7).

Para la Catedra de Economia Social de Mercado (2012)“es la aceptacion de la
necesidad de un enfoque mas responsable de la gestion, firmemente comprometido con
el cuidado del impacto econdmico, social y ambiental de las decisiones y actividades

empresariales” (pag. 33)

Generalidades La responsabilidad Social Empresarial

La RSE tiene sus origenes en el mundo académico en 1953, cuando en el libro de
Horward Bowen, Social Responsabilities of the Businessman, se plantea por primera vez
el cuestionamiento sobre cuales son las responsabilidades que los empresarios deben o
no asumir con la sociedad. Lo significa que la accion de las grandes empresas genera un
impacto en las personas lo que hace necesario la vinculacion de politicas y toma de
decisiones en los directivos con relacion a sus objetivos y respetar los valores sociales.
(Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre, 2012)

Una definicion trascendental en la evolucién del concepto de Responsabilidad Social

Empresarial fue dada por Davis y Blomstrom en la primera edicién del libro Business and



20

its Environment. Para estos autores, los directivos de las empresas tenian la obligacion de
ser conscientes del impacto de sus actividades en todo el sistema social. Esta vision tuvo
la necesidad de distinguir mas alla de los factores econdémicos e incorporar a la sociedad
en su totalidad (Paladino, Milberg, & Sanchez, 2006) citado por: (Montoya & Martinez,
2012))

Los ultimos afios seran recordados como los afios en el que la humanidad avanzé hacia
un mayor compromiso sobre lo que significa el desarrollo sostenible y lo que tenemos
que lograr para asegurar la viabilidad del planeta mediante la implementacion de
instrumentos que guian las actividades empresariales. (EKOS, 2016)

Ademas, Navarro (2008) manifiesta: “Hoy en dia tanto las organizaciones economicas
como el sector privado no solo entienden la utilidad de aplicar criterios éticos a sus
decisiones sino también lo necesario que el hacerlo resulta para la continuidad y

desarrollo a largo plazo de sus negocios” (pag. 26).

Existen muchas iniciativas que promueven y dan apoyo a las practicas de
responsabilidad social empresarial como el Pacto Global anunciado en 1999 por el
secretario Kofi Annan con el objetivo de alinear las politicas y practicas administrativas
hacia valores éticos y transparentes de las acciones de las organizaciones, el cual consta
de 10 principios que se ha dividido en 4 areas como son derechos humanos condiciones
laborales ,medioambiente y anticorrupcion, que constituyen una fuente importante para

guiar los objetivos empresariales.

Asi mismo el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)1 busca demostrar a
través de programas el buen manejo transparente y eficiente de los recursos
presentando 4 lineas estratégicas que son: ética y gobernabilidad empresarial, calidad
de vida en las empresas, vinculacion y compromiso con la comunidad y cuidado y

preservacion del medio ambiente.

Existen también instrumentos que alinean los aspectos que se debe considerar al
momento de implantar medidas de RSC como por ejemplo el instituto Ethos que

presenta indicadores que representan una forma de reflexion que ayuda a la organizacion

1 www.cemefi.org/
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a entender de forma préctica lo que es RSE y revisar sus acciones. (Instituto Ethos y
UniEthos, 2008). Otra iniciativa e instrumento importante es el GRI2 , creada por
organizaciones no gubernamentales como CERES3 y el instituto TELLUS4, con la
finalidad de crear reportes y medir la sustentabilidad con base en 3 aspectos importantes

que son el econémico, social, y medioambiental

La responsabilidad social en Ecuador

La RSE hace unos afios era un concepto que no existia en el Ecuador. Con el tiempo,
este término se ha convertido en una vision de vinculacion con la comunidad y de la
oportunidad de fortalecer los negocios, tomando en cuenta a empleados, clientes,
proveedores, accionistas y mas actores vinculados con una empresa. En Ecuador, el
concepto empez06 a tomar fuerza hace unos diez afios aproximadamente y se hace cada
vez mas importante. Las empresas grandes en general se han adaptado en este camino
importante. Ciertas empresas ya cuentan con departamentos dedicados exclusivamente a

promover la RSE, asi como personal especializado en el tema.

En cuanto las pequefias y medianas empresas, es un tema poco desarrollado y
complejo. Ya que tienen o les dan mas importancia a otras prioridades, sin embargo, es
agradable encontrar casos de empresas, de distintos tamarios, que ya hablan del tema y
que se preocupan de controlar los impactos que sus actividades que causan en la sociedad.
Los expertos en la materia consideran que el crecimiento de la sostenibilidad va a ser
natural en funcion de las necesidades de cada grupo de interés, de cada empresa y sus
impactos en la sociedad. (Lideres, 2017)

En ecuador existen organizaciones como el IRSE que guian a las organizaciones a
practicar RSE con base en metodologia y CERES que se ha caracterizado por promover
un enfoque corporativo basado en la generacion de un valor agregado empresarial,
buscando involucrar, sensibilizar y apoyar la direccién de los negocios de manera
socialmente responsable, como un mecanismo que transforme y movilice hacia una
sociedad mas justa y sostenible. (CERES , 2016)

2 https://www.globalreporting.org/information/about-gri/gri-history/Pages/GRI's history.aspx
3 https://www.ceres.org/

4 https://www.tellus.org/
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La responsabilidad social en las organizaciones del tercer sector

Las organizaciones del tercer sector incluyen a cooperativas, empresas de trabajo
asociado, organizaciones no lucrativas, sociedades laborales, asociaciones caritativas, etc.
Segun Cordero & Cruz miembros del Observatorio del tercer sector de Bizkaia (2012)
menciona que “la responsabilidad social es una obligacion y un compromiso de cualquier
organizacion con sus “partes interesadas” y, sobre todo, con sus destinatarias y
destinatarios Gltimos, que en el caso de las organizaciones del Tercer Sector Social y de
las que trabajan en el ambito de la cooperacién al desarrollo, son las personas, familias y

comunidades en situacion de exclusion o vulnerabilidad.” (pég. 5).

En estas organizaciones la responsabilidad social corporativa se enmarca en los
siguientes principios que son : respeto a los derechos humanos, respeto a la ley y
compromiso ético, principio de responsabilidad, adopcion de un comportamiento ético,
orientacion a las partes interesadas, integracion transversal de la responsabilidad social
en la organizacion, principios de prevencion y precaucion, transparencia y rendicion de
cuentas, sistema de medicion control y mejora continua, actuacion en las areas de
influencia, puntos que debe gestionar el gobierno de la entidad. (Cordero & Cruz, 2012,
pags. 15-16)

Normas I1SO

Las normas 1SO es una entidad que se encarga de crear normas de estandares
internacionales. En las cuales tenemos las diferentes Normas 1SO: ISO 9000; ISO
14000; 1SO 18000; ISO 22000; 1SO 26000; ISO 16949; 1SO 10000; ISO 31000; 1SO
28000

De estas normas 1SO se tomara en cuenta para nuestra investigacion la Norma 1SO
26000

Norma ISO 26000
Segun la 1SO 26000 (2010) manifiesta que:

“Es una Norma internacional ISO que ofrece guia en RSE. Est4 disefiada para ser
utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en los sectores publico como privado, en
los paises desarrollados y en desarrollo, asi como en las economias en transicion. La
norma les ayudara en su esfuerzo por operar de la manera socialmente responsable que la

sociedad exige cada vez mas”.
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Principios de la norma 1SO 26000

Los involucrados que participaron con el desarrollo de esta norma entienden que
existen varios principios para la responsabilidad social, sin embargo acordaron que las
organizaciones deberian respetar como minimo los siguientes siete principios que se
describen a continuacion: Principio 1.-Rendicion de cuentas, Principio 2.-Transparencia,
Principio 3.-Comportamiento ético, Principio 4.-Respeto a los intereses de las parte
interesadas, Principio 5.-Respeto al principio de legalidad, Principio 6.-Respeto a la
norma internacional de comportamiento, Principio 7.-Respeto a los derechos humanos.
(1SO 26000:2010, 2010)

PRINCIPIO 1.-

Rendicion de cuentas: Consiste en que una Organizacion deberia rendir cuentas ante
las autoridades competentes, por sus impactos en la sociedad, la economia y el medio
ambiente y las acciones tomadas para prevenir la repeticion de impactos negativos

involuntarios e imprevistos.
PRINCIPIO 2.-

Transparencia: Consiste en que una Organizacion deberia ser transparente en sus

decisiones y actividades que impacten a la sociedad y el medio ambiente.

Las organizaciones deberian revelar de forma clara, precisa y completa la informacion
sobre las politicas, decisiones y actividades de las que son responsables, incluyendo sus
impactos conocidos y probables sobre la sociedad y el medio ambiente. La informacion

deberia estar facilmente disponible y accesible para los interesados.
PRINCIPIO 3.-

Comportamiento ético: Consiste en que el comportamiento de una organizacién
deberia basarse en los valores de la honestidad, equidad e integridad, estos valores
implican el respeto por las personas, animales y medio ambiente y el compromiso de

tratar el impacto de sus actividades y decisiones de sus partes interesadas.
PRINCIPIO 4.-

Respeto a los intereses de las partes interesadas: Consiste en que una Organizacion

deberia respetar, considerar y responder a los intereses de sus partes interesadas.
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PRINCIPIO 5.-

Respeto al principio de legalidad: Consiste en que una Organizacion deberia aceptar

que el respeto al principio de legalidad es obligatorio.

El principio de legalidad se refiere a la supremacia del derecho y, en particular a la
idea de que ningun individuo u Organizacién esta por encima de la ley y de que los
Gobiernos estan también sujetos a la ley. Este principio se contrapone con el ejercicio
arbitrario del poder. El respeto a este principio implica que una Organizacién cumple con

todas las leyes y regulaciones aplicables.
PRINCIPIO 6.-

Respeto a la norma internacional de comportamiento: Consiste en que la
Organizacion deberia respetar la normatividad internacional de comportamiento, a la vez

que acatar el principio de respeto de legalidad.

La organizacion deberia esforzarse por respetar las normas internacionales aun vy
cuando la ley o su implementacion no salvaguarden los aspectos ambientales y sociales.
Una organizacion debera evitar ser complice en las actividades de otra Organizacion que

no sean coherentes con la normatividad internacional de comportamiento.
PRINCIPIO 7.-

Respeto a los derechos humanos: Consiste en que una Organizacion deberia respetar

los derechos humanos y reconocer tanto su importancia como su universalidad.

Una Organizacion deberia promover el respeto de los derechos humanos y evitar
beneficiarse de esas situaciones cuando la ley o su implementacion no proporcionen la

proteccidn adecuada.

Materias Fundamentales de Responsabilidad Social.
Materia fundamental I.- Gobernanza de la Organizacién:

La gobernanza de la Organizacion es el sistema por el cual una organizacion toma e

implementa decisiones para lograr los objetivos.
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La gobernanza de la Organizacion es el factor mas importante para integrar la
responsabilidad social y para hacer posible que una Organizacion se responsabilice de los
impactos de sus decisiones y actividades. Una Organizacion que se plantea ser
socialmente responsable deberia contar con un sistema de gobernanza que permita
supervisar y poner en practica los siete principios de la responsabilidad social

mencionados anteriormente.
Materia fundamental I1.- Derechos Humanos:

Los derechos humanos son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser

humano por el hecho serlo. Existen dos categorias de derechos humanos:

a) La categoria de los derechos civiles y politicos; incluye derechos tales como el
derecho a la vida y a la libertad, la igualdad ante la ley y la libertad de expresion.

b) La categoria de los derechos econdémicos, sociales y culturales; incluye derechos
como el derecho al trabajo, el derecho a la alimentacion, el derecho a la salud, el derecho
a la educacion y el derecho a la seguridad social.

Los Estados tienen el deber y responsabilidad de respetar, proteger, cumplir y hacer
realidad los derechos humanos. Una Organizacion tiene la responsabilidad de respetar los

derechos humanos, incluso dentro de su esfera de influencia.
Materia fundamental I11.- Practicas laborales:

Las préacticas laborales de una Organizacion comprenden todas las politicas y
practicas relacionadas con el trabajo en nombre de la Organizacion, incluido el trabajo

subcontratado.

Las practicas laborales incluyen reclutamiento y promocion de trabajadores;
procedimientos disciplinarios, transferencia y traslado de trabajadores; finalizacion de la
relacion de trabajo; formacion y desarrollo de habilidades; salud; seguridad e higiene
industrial, y cualquier politica o practica que afecte a las condiciones de trabajo, en

particular la jornada laboral y la remuneracion.
Materia fundamental 1V.- EI medio ambiente:

Las decisiones y actividades de las organizaciones invariablemente generan un

impacto en el medio ambiente independientemente donde se ubiquen. Esos impactos
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estan asociados al uso que la Organizacion realiza de los recursos, la localizacion de sus
actividades, la generacion de contaminacién y residuos y los impactos de las actividades
de la Organizacion sobre los habitats naturales. Para reducir sus impactos ambientales, la
Organizacién deberian adoptar un enfoque integrado que considere las implicaciones
directas e indirectas de caracter econémico, social de salud y ambiental de sus decisiones

y actividades.
Materia fundamental V.- Précticas justas de operacion

Las practicas justas de operacion se refieren a la conducta ética de una Organizacion
en sus transacciones con otras Organizaciones. Incluyen relaciones entre Organizaciones
y agencias gubernamentales, asi como relaciones entre Organizaciones y sus socios,

proveedores, contratistas, clientes, competidores, entre otras.

Los asuntos relacionados con las précticas justas de operacion se presentan en los
ambitos de anticorrupcion, participacion responsable en la esfera publica, competencia

justa, comportamiento socialmente responsable y respeto a los derechos de la propiedad.

La competencia justa y el respeto a los derechos de propiedad no se pueden lograr, si

las Organizaciones no operan entre ellas de manera honesta, equitativa e integra.
Materia fundamental VI. - Asuntos de consumidores:

Las Organizaciones que proporcionan productos y servicios a consumidores, asi como

a otros clientes, tienen responsabilidad hacia ellos.

Las responsabilidades incluyen proporcionar educacion e informacion precisa,
utilizando informacién justa, transparente y util de marketing y de procesos de
contratacion, promoviendo el consumo sostenible y el disefio de productos y servicios
que proporcionen acceso a todos y satisfagan las necesidades de los demas vulnerables y

desfavorecidos, cuando sea necesario.
Materia fundamental VI1I.- Participacion activa y desarrollo de la comunidad:

Actualmente esta ampliamente aceptado que las Organizaciones tengan relacion con
las comunidades en las que operan. La participacion activa, ya sea de manera individual,
0 a través de asociaciones que busquen aumentar el bien publico, ayuda a fortalecer la

sociedad civil.
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Contenido de la norma ISO 26000
El contenido de la norma ISO 260005 esta estructurado de la siguiente manera:

Prologo

Introduccion

1 objeto y campo de aplicacion

2 términos y definiciones

3 comprender la responsabilidad social
4 principios de la responsabilidad social

5 reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las partes

interesadas
6 orientacion sobre materias fundamentales de responsabilidad social

7 orientacion sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la

organizacion

. Anexo A — Ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas para la

responsabilidad social
Anexo B — Abreviaturas

Manual de responsabilidad social

Segun la Fundacién Centro de Gestion Tecnologica e Informatica Industria (2006) un

manual

“tiene el objetivo de brindar una guia para que las empresas integren la RSE dentro
de su estrategia organizacional y logren, de esta forma, generar resultados tangibles que

se traduzcan en una mayor competitividad” (pag. 1).

5
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_26000_project_overview-
es.pdf
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La organizacion de C&M consultores (2014) en su manual de responsabilidad nos
presenta los siguientes puntos que deben ser parte de un manual que pueden variar

dependiendo de la complejidad de la organizacion:

a) Introduccion

b) Objetivos

c) Alcance

d) Gestion de la RSE

e) Seguimiento y medicion

f) Gestion de los recursos

g) Materias de la norma ISO 26000

La norma nos presenta las siguientes materias:

Gobernanza de la organizacion

1.-Derechos humanos. - Debida diligencia, Situaciones de riesgo para los derechos
humanos, Evitar la complicidad, Resolucion de reclamaciones, Discriminacion y grupos
vulnerables, Derechos civiles y politicos, Derechos econdmicos, sociales y culturales,

Principios y derechos fundamentales en el trabajo.

2.-Practicas laborales. - Trabajo y relaciones laborales, Condiciones de trabajo y
proteccion social, Didlogo social, Salud y seguridad en el trabajo, Desarrollo humano y

formacion en el lugar de trabajo.

3.-Medio ambiente. - Prevencién de la contaminacion, Uso sostenible de los recursos,
Mitigacion y adaptacion al cambio climatico, Proteccién del medio ambiente,

biodiversidad y restauracion de habitats naturales.

4.-Précticas justas de operacion. -Anticorrupcidn, Participacion politica responsable,
Competencia justa, Promover la responsabilidad social en la cadena de valor, Respeto a

los derechos de la propiedad.

6- Asuntos de consumidores. -Préacticas justas de marketing, informacion objetiva e

imparcial y practicas justas de contratacion, Proteccion de la salud y la seguridad de los



29

consumidores, Consumo sostenible, Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion
de quejas y controversias, Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores,

Acceso a servicios esenciales, Educacion y toma de conciencia de consumidores.

7.-Participacion activa y desarrollo de la comunidad. -Participacion activa de la
comunidad, Educacion y cultura, Creacién de empleo y desarrollo de habilidades,
Desarrollo y acceso a la tecnologia, Generacion de riqueza e ingresos, Salud, Inversion

social Fuente especificada no valida.

La responsabilidad social en Ecuador

La RSE hace unos afios era un concepto que no existia en el Ecuador. Con el tiempo,
este término se ha convertido en una vision de vinculacién con la comunidad y de la
oportunidad de fortalecer los negocios, tomando en cuenta a empleados, clientes,
proveedores, accionistas y mas actores vinculados con una empresa. En Ecuador, el
concepto empez6 a tomar fuerza hace unos diez afios aproximadamente y se hace cada
vez mas importante. Las empresas grandes en general se han adaptado en este camino
importante. Ciertas empresas ya cuentan con departamentos dedicados exclusivamente a

promover la RSE, asi como personal especializado en el tema.

En cuanto las pequefias y medianas empresas, es un tema poco desarrollado y
complejo. Ya que tienen o les dan mas importancia a otras prioridades, sin embargo, es
agradable encontrar casos de empresas, de distintos tamafios, que ya hablan del tema y
que se preocupan de controlar los impactos que sus actividades que causan en la sociedad.
Los expertos en la materia consideran que el crecimiento de la sostenibilidad va a ser
natural en funcion de las necesidades de cada grupo de interés, de cada empresa y sus
impactos en la sociedad. (Lideres, 2017)

En ecuador existen organizaciones como el IRSE que guian a las organizaciones a
practicar RSE con base en metodologia y CERES que se ha caracterizado por promover
un enfoque corporativo basado en la generacion de un valor agregado empresarial,
buscando involucrar, sensibilizar y apoyar la direccion de los negocios de manera
socialmente responsable, como un mecanismo que transforme y movilice hacia una
sociedad mas justa y sostenible. (CERES , 2016)
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Aplicacion nacional de la Norma 1SO 26000

“Se conoce que en el Ecuador se ha iniciado su aplicacion como Responsabilidad
Social, propiamente dicha, en varias empresas publicas y privadas, principios y
conceptos, que en algunas instituciones, como el Municipio de Quito, en todas sus
empresas operativas, se adoptaron estos enfoques desde muchos afios atras, pero con otra
denominacién; sea como colaboracion o ayuda a las comunidades del entorno de los
servicios petroleros, construyendo locales escolares, casas comunales, servicios sanitarios
y de agua potable o por lo menos entubada, dotacion de Utiles escolares, servicios de
salud, etc.; con énfasis en la aplicacion de las mejores y mas limpias tecnologias utilizadas
en este tipo de industria, para disminuir o eliminar las alteraciones ambientales, tanto en
su interior como en su entorno, entre otros beneficios para esos grupos humanos,
acciones que estaban a cargo de la Gerencia de Seguridad, Salud y Ambiente; pero es
publico y notorio que en los ultimos tiempos, en el campo petrolero, se ha establecido una
consistente y bien dotada unidad técnica-administrativa, para aplicar efectiva y
practicamente la Norma ISO 26000 sobre Responsabilidad Social vy
Relaciones Comunitarias, con las connotaciones que se explican en esta presentacion, y
sobre todo con la participacion y el consenso de la comunidad, para que no sean solo
donaciones o beneficios aislados, sino que se constituyan en auténticos aportes que
satisfagan las necesidades mas sentidas por esos importantes grupos sociales, para que
contribuyan efectivamente a su desarrollo sustentable, sin que estas contribuciones en
ningun caso, signifiquen el reemplazo a las competencias de otras instituciones que

tienen funciones especificas en los campos socioeconémicos”. 6

La responsabilidad social en Ecuador

La RSE hace unos afios era un concepto que no existia en el Ecuador. Con el tiempo,
este término se ha convertido en una vision de vinculacién con la comunidad y de la
oportunidad de fortalecer los negocios, tomando en cuenta a empleados, clientes,
proveedores, accionistas y mas actores vinculados con una empresa. En Ecuador, el

concepto empez6 a tomar fuerza hace unos diez afios aproximadamente y se hace cada

6 DerechoEcuador.com Responsabilidad Social Iso 26000 Autor: Dr. Wilson Torres Espinoza
Publicado el 19 de mayo del 2014 https://www.derechoecuador.com/resposabilidad-social-
empresarial-iso-26000
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vez méas importante. Las empresas grandes en general se han adaptado en este camino
importante. Ciertas empresas ya cuentan con departamentos dedicados exclusivamente a

promover la RSE, asi como personal especializado en el tema.

En cuanto las pequefias y medianas empresas, es un tema poco desarrollado y
complejo. Ya que tienen o les dan mas importancia a otras prioridades, sin embargo, es
agradable encontrar casos de empresas, de distintos tamafios, que ya hablan del tema y
que se preocupan de controlar los impactos que sus actividades que causan en la sociedad.
Los expertos en la materia consideran que el crecimiento de la sostenibilidad va a ser
natural en funcién de las necesidades de cada grupo de interés, de cada empresa y sus
impactos en la sociedad. (Lideres, 2017)

En ecuador existen organizaciones como el IRSE que guian a las organizaciones a
practicar RSE con base en metodologia y CERES que se ha caracterizado por promover
un enfoque corporativo basado en la generacion de un valor agregado empresarial,
buscando involucrar, sensibilizar y apoyar la direccion de los negocios de manera
socialmente responsable, como un mecanismo que transforme y movilice hacia una
sociedad mas justa y sostenible. (CERES , 2016)

Normativas Sobre la Responsabilidad Social Empresarial en Ecuador

El estado Ecuatoriano ha considerado la instauracion e implementacion de ciertas
normativas como: el Codigo de la Produccion del Ministerio de Coordinacion, de la
Produccion, Empleo y Competitividad, y la Ordenanza Metropolitana del Municipio; que
ayuden a la creacion de una comunidad empresarial mas consciente y dispuesta a combatir
la problematica social, econdmica y medioambiental que presenta el pais; debido a que
los esfuerzos realizados por el Estado no son suficientes para la erradicacién de los
aspectos negativos y que son fundamentales para el Estado presentado de forma explicita
en el “Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021 Toda una Vida” de Ecuador
(SENPLADES, Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2017) en varios de sus

objetivos como son:
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Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las personas

Objetivo 3: Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras

generaciones

Objetivo 4: Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario, y

afianzar la dolarizacion

MARCO CONCEPTUAL

Responsabilidad Empresarial

Las RSE es una herramienta metodolégica que nos permite obtener una
fotografia de la empresa en materia de RSE, y plasmarla en un documento
atil para obtener informacion del estado interno y externo de la empresa
en el &mbito de la responsabilidad social. (Fundacion Centro de Recursos
Ambientales de Navarra(CRANA), 2010, pag. 11)

GRUPOS DE INTERES
Secundarios o Externos:

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

ambiente, competidores, entre otros.7
Empleado o Trabajador

El concepto de trabajador es aquel que se aplica a todas las personas que ejercen algun
tipo de trabajo o actividad remunerada. En muchos casos también puede ser usado en
sentido general para designar a una persona que esta realizando un trabajo especifico
independientemente de si esta oficialmente empleado o no. La condicion de trabajador es
una de las mas importantes para el ser humano como individuo, ya que a partir del trabajo
y del desempefio de una actividad definida es que puede no solo subsistir sino también

poseer identidad, sentirse Util y desarrollar habilidades particulares.8

7 Francisca Urroz-ex guia de RSE https://www.guioteca.com/rse/que-son-los-stakeholders/

8 http://www.definicionabc.com/social /trabajador.php#ixzz2IkGpQ7W2
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Accionistas:

Es el propietario legal de una o0 més acciones de capital social (0 en acciones) de una
compaiiia. Los accionistas asisten a las asambleas anuales ordinarias o extraordinarias, u
otorgan poderes para votar en estas asambleas a otras personas. “Los asociados poseen
potestades para facultar o confirmar a peticiones de la direccion, realizar enmiendas a la
escritura de constitucion de la compafiia, plantear enmiendas a los estatutos, a menos que
la inspeccion sobre los reglamentos se tenga traido al consejo de administracion, una
fusion o un afianzamiento con otra sociedad; facultar la venta de una parte significativo
del activo o del negocio; la solucion de la sociedad; gravdmenes explicitos sobre las

acciones; referendo o separacion de los presidentes™ 9
Propietarios:

Que tiene derecho de propiedad sobre algo, especialmente sobre bienes inmuebles,
como edificios, terrenos, etc. Que ocupa un cargo o empleo que le pertenece

permanentemente, a diferencia del que lo ocupa transitoriamente como sustituto.10
Clientes:

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por
medio de una transaccion financiera (dinero) u otra forma de cancelacion. Los que
realizan compras, es el comprador, y los que consumen llamado consumidor final.
Regularmente, mercado - cliente, comprador — adquirente, consumidor el que consume

producto determinado.11
Medio Ambiente:

Se puede concretar al medio ambiente como el area en el cual tiene lugar algun tipo
de cambio natural que forma viable en la vida. EI medio ambiente no es simplemente el
area si no asimismo las diversas formas de vida que en él poseen lugar. Es indicar del

espacio, o simplemente una ubicacion cosmica. En la permuta, el conocimiento de medio

9 http://www.glosarium.com/term/45,12,xhtml

10 http://servicios.elpais.com/diccionarios/castellano/propietario
11http://www.buenastareas.com/ensayos/Concepto-De-Cliente-y-
onsumidor/2133912.html
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ambiente aumenta esta posterior idea para cefiir todo lo que tiene que ver con la vida que
en ese espacio se despliega. Hoy en dia, el medio ambiente es una cuestion muy en boga
digna a toda la discusion que se forma en torno a su cuidado y a como la prontitud humana

ayuda cada vez mas vertiginoso a perjudicar.12
Sociedad:

La sociedad es un contrato entre dos 0 mas personas que se juntan para hacer un
negocio. La gracia de este contrato es que crea una persona juridica distinta de los socios
que constituyen la sociedad. Es mas, esta persona juridica tendrd un patrimonio propio,
formado a partir de los aportes de los duefios, pero diferente al personal de cada uno de

los socios individualmente considerados.13
Encuesta:

De acuerdo con (Garcia Ferrando, 1993), una encuesta es una investigacion realizada
sobre una muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a
cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de

caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.
Entrevista:

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar
datos; se define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al
simple hecho de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo
coloquial (Laura Diaz-Bravo, Uri Torruco-Garcia, Mildred Martinez-Hernandez,
Margarita Varela-Ruiz., 2013).

La Gestion

El término gestion es definido en el Diccionario ElI Pequefio Larousse llustrado

(2001)como “accion de gestionar, administrar”, es decir hacer diligencia para la

12 DefinicionABC http://www.definicionabc.com/medio-
ambiente/medioambiente.php#ixzz2IkMC52rX

13 http://www.secst.cl/upfiles/documentos/28042015 243pm_553ff1035369a.pdf



http://www.definicionabc.com/medio
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php#ixzz2IkMC52rX
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php#ixzz2IkMC52rX
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php#ixzz2IkMC52rX
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php#ixzz2IkMC52rX
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php#ixzz2IkMC52rX
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consecucion de algo o la tramitacion de un asunto. El término gestion y administracion
tienen un significado y usos que varian de un pais a otro dependiendo sus tradiciones

técnicas y académicas.

Se puede establecer un concepto de gestibn mucho mas moderno y concreto basado
en lo descrito por (Pacheco, J., Castafieda, W. y Caicedo, C., 2004):

“La gestion es la capacidad organizada de supervivencia y proyeccion a largo
plazo, y el conjunto de instrumentos y métodos que permiten la adaptacion de la
organizacion a su entorno, es una forma de regulacién que se constituye en
mecanismo de orientacién y control contribuyendo a la vigencia de la l6gica de
las relaciones existentes, mediando entre los proyectos globales y los
comportamientos individuales y garantizando una estabilidad dinamica” (p.9)
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e. Materiales y Métodos

=

Materiales

En el presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes materiales:

e Libros
e Revistar
e Tesis

e Computadora

e Impresora

e Carpetas

e Hojas de papel bond
2. Métodos

Deductivo: La utilizacion de este método nos sirvid para la revision bibliografica que

nos permitio a su vez el andlisis de la misma

Analitico: la utilizacion de este método fue para el analisis de los distintos parametros
de cada instrumento de la norma ISO 26000, para luego poder realizar el disefio del

manual.

Sintético: La utilizacion de este método nos permitio separar las caracteristicas de

nuestra poblacion de estudio.

Descriptivo: la utilizacién de este método ayudo para los respectivos analisis
obtenidos ya sea mediante las encuestas realizadas a los empleados, clientes y gerente,

para asi poder realizar las tabulaciones de las mismas.
2.1.Técnicas:

Encuestas: Con la poblacion obtenida se realiz6 las encuestas a clientes y
empleados, el objetivo de estas encuestas es conocer la situacién actual de la empresa
respecto a la Responsabilidad Social Empresarial. Para ello se utiliz un cuestionario
de 26 preguntas para los empleados en donde constan todos los parametros nombrados
en la 1SO 26000.
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Entrevista: Se la realizo al gerente de la empresa en las cual nos permitird analizar la
informacion y constatar con la encuesta realizada a los empleados, esta entrevista tiene

31 preguntas que se elaboraron atreves de la norma ISO 26000.

Procedimiento: Para la investigacion se solicitd un previo permiso por parte del
Gerente de la Empresa “Enrique Ulluari” en la que detallaba el tema de la investigacion

a realizar.

Se realizé también un diagnostico para la identificacion de los grupos de interés que

influyen directamente en la empresa.

Luego de haber obtenido el permiso se procedié a realizar la investigacion dentro de
la empresa, aplicando las encuestas y entrevista, disefiadas para los empleados, clientes y

gerente.

Para los resultados se tomo en cuenta la normativa de la 1ISO 26000 como guia para el

respectivo analisis.

Después de haber obtenido toda la informacidn, los analisis de encuestas y entrevista

se procedio a la elaboracion del manual de Responsabilidad Social Empresarial.
3. Poblacion

Para la investigacion en la empresa se tomo los grupos de interés de la empresa

“Enrique Ullauri”. Sus grupos de interés son:

Grupos Conforman
Gerente 1
Empleados 4

Clientes 750

En lo que concierne a cliente se tomo los clientes promedio de la empresa ya que

su poblacién es limitada
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3.1 Determinacion De La Muestra

Para la investigacion se tomo en cuenta una muestra aleatoria ya que todos los clientes
que acuden a la empresa tienen la misma probabilidad de ser escogidos para la

investigacion. Para la muestra se tomo el nimero de clientes reales de la empresa.
3.2. Muestra

Se utilizo para nuestra muestra los clientes reales que tiene la empresa “Enrique
Ullauri” siendo un total de 750 clientes en la que se le realizo las encuestas a todos los

clientes.

Formula.

_ Z2.P.Q.N
"~ e2(n—1)+Z2.P.Q

n

n= tamario de la muestra

N= poblacion total

e= margen de error

Z= margen de confiabilidad

Q= probabilidad de que el evento no ocurra

P= probabilidad de que el evento ocurra

1,962.750.0,5.0,5
n=
0,052(750—1)+1.962.0,5.0,5

n = 254
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f. RESULTADOS

Resefa Historica

Se constituye como compafiia mediante escritura publica en el canton Catamayo,
como una entidad de hecho bajo laresolucion N.°04. DSCL 142, en el Registro Mercantil
con la partida N°4 y anotada en el repertorio 55, el 29 de septiembre del 2004, con la

presencia de los socios, cuyo aporte inicial es de $200.00 (doscientos dblares) cada uno.

La compafiia tiene ~ como objetivo principal la Distribucion vy
Comercializacion de Materiales de Construccion, Compra y Venta de Equipo y
Maquinaria Pesada y accesorios para terminados y equipamientos de vivienda. La
empresa apuesta por la innovacion y la vanguardia en todos sus productos. Trabaja con
primeras marcas y ofrece buenos precios. Su objetivo es conseguir una estrecha relacion
con el consumidor, ofreciendo asesoramiento y un trato muy personal tanto a particulares

como a profesionales del sector de la construccion.

Inscrita en el Servicio de Rentas Internas con RUC N.° 1191714098001, el 11 de
noviembre del 2004, con la razén social “ENRIQUE ULLAURI MATERIALES DE
CONSTRUCCION CiA. LTDA.”, se rige bajo la Ley de Compafiias, la misma que se
encuentra ubicada en la Av. Catamayo Yy calle Bolivar s/n, junto al Banco de Loja del
Canton Catamayo, representada legalmente por el Ec. Fredy Rafael Ullauri Torres como

Gerente General.



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

GERENTE GENERAL

JEFE FINANCIERA

ASESORIA JURIDICA
SECRETARIA
VENTAS CONTABILIDAD COMPRAS
. AUXILIAR DE
FACTURACION BODEGA
CONTABILIDAD
TRANSPORTE

Fuente: Empresa “Enrique Ullauri Materiales de Construccion Cia. Ltda.”

Elaborado: Ronald Paz
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1. Genero

Tabla 1 Genero

ENCUESTA A LOS CLIENTES

41

Variable Frecuencia Porcentaje
Femenino 33 13%
Masculino 221 87%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

FUENTE: Tabla #1
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

lHustracion #1

Genero

B Femenino

B Masculino

De los datos obtenido por parte del cliente se obtiene de que su mayor poblacién se

encuentra en el género masculino con 87%, mientras que el género femenino con un 13%.

Esto se da por ser una empresa que comercializa materiales para la construccion.
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2. ¢Conoce que significa responsabilidad social empresarial?

Tabla 2¢ Conoce que significa responsabilidad social empresarial?

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 25 10%

NO 229 90%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #2

é¢Conoce que significa responsabilidad
social empresarial?

uS|
B NO

FUENTE: Tabla #2
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

De los clientes de la empresa de materiales para la construccion enrique Ullauri se da
a conocer que el 11% si conoce de que trata el manual de RSE, y el 89% de los clientes
no conocen 0 no saben que es la RSE, dando a conocer el poco conocimiento e
informacion que existe al respecto de la responsabilidad empresarial que deben tener las

empresas.
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3. De los siguientes literales ¢(Qué entiende de responsabilidad social

empresarial?

Tabla 3¢ Qué entiende de responsabilidad social empresarial?

Variable Frecuencia | Porcentaje
Obligacién de responder ante la sociedad en lo 306
general y ante algunos grupos en lo especifico.
Es una obligacién que las empresas deben cumplir. 5 20%
Es la responsabilidad de cada organizacion tiene con

48%

el medio ambiente.
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #3

¢Qué entiende de responsabilidad social
empresarial?

M Obligacion de responder ante la
sociedad en lo general y ante
algunos grupos en lo especifico.

M Es una obligacion que las
empresas deben cumplir.

M Es la responsabilidad de cada
organizacion tiene con el medio
ambiente.

FUENTE: Tabla #3
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

De los clientes encuestados el 48% sefialaron que es responsabilidad de cada
organizacion con el medio ambiente, el 32% obligacion de responder ante la sociedad y

el 20% sefialo que es una obligacidn que las empresas deben cumplir.
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4. Usted como cliente de la empresa enrique Ullauri cree que cumple con las

ordenanzas municipales a la hora de reciclar los residuos.

Tabla 4 Usted como cliente de la empresa enrique Ullauri cree que cumple con las
ordenanzas municipales a la hora de reciclar los residuos.

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 250 98%

NO 4 2%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #4

Usted como cliente de la empresa
enrique Ullauri cree que cumple con las
ordenanzas municipales a la hora de
reciclar los residuos.

uS|
HNO

FUENTE: Tabla #4
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

De todos los clientes encuestados el 98% respondieron que si cumple que las
ordenanzas municipales y el 2% que no cumple con dichas ordenanzas. Dando como
resultado que la empresa si esta cumpliendo con reciclar sus residuos como esta destacado

en la ordenanza municipal del canto.
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5. Laempresa a la hora de entregar el producto la realiza utilizando fundas o
bolsas amigables con el medio ambiente.

Tabla5 Laempresa a la hora de entregar el producto la realiza utilizando fundas o
bolsas amigables con el medio ambiente.

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 174 69%

NO 80 31%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #5

La empresa a la hora de entregar el
producto la realiza utilizando fundas o
bolsas amigables con el medio
ambiente.

uS|
HNO

FUENTE: Tabla #5
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

De los clientes encuestados nos da que el 69% sefialaron que la empresa si otorga
bolsas amigables con el medio ambiente y el 31% que no otorga dichas fundas. también
manifestaron que al ser productos grandes no necesitaba que les entregue el producto en

una funda o bolsa.



6. Laempresa vende productos reciclados

Tabla 6 La empresa vende productos reciclados
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Variable Frecuencia Porcentaje
N]| 10 4%

NO 244 96%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

llustracion #6

La empresa vende productos reciclados

FUENTE: Tabla #6
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

m S|
mNO

De los clientes encuestas el 96% manifestaron que no vende productos reciclados y el

4% que si los vende. Esto como resultado al ser una empresa que se dedica a la venta de

materiales para la construccién sus productos llegan hacer de primera mano, pero esto no

conlleva a que la empresa pueda reciclar o vender productos hechos por el reciclaje.



7. Laempresa trata por igual a la hora de atender

Tabla 7 La empresa trata por igual a la hora de atender
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Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 254 100%

NO 0 0%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #7

La empresa trata por igual a la hora de
atender

FUENTE: Tabla #7
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

uSsl
B NO

De los clientes encuestados el 100% nos respondiendo que si son tratados por igual a

la hora de adquirir un producto.



8. Laempresa respeta las opiniones de los clientes.

Tabla 8 La empresa respeta las opiniones de los clientes.

48

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 254 100%

NO 0 0%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #8

La empresa respeta las opiniones de los
clientes.

FUENTE: Tabla #8
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

uS|
uNO

De los encuestados el 100% de los clientes manifestaron que si respetan sus opiniones.

Manifestaron también que cualquier sugerencia que han hecho fueron escuchadas

directamente con el gerente de la empresa.
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9. Laempresa otorga informacién de un producto antes de adquirirlo.

Tabla 9 La empresa otorga informacién de un producto antes de adquirirlo.

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 200 79%

NO 54 21%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #9

La empresa otorga informacion de un
producto antes de adquirirlo.

uS|
uNO

FUENTE: Tabla #9
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

Dee lo clientes encuestados el 79% manifiestan que si otorga la informacion necesaria
antes de adquirir el producto y el 21% manifiestan que no. También dijeron que van

directo a adquirir el producto entonces no necesitan informacion del producto.
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10. La empresa acepta sugerencia u opiniones.

Tabla 10 La empresa acepta sugerencias u opiniones.

Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 254 100%

NO 0 0%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustraciéon #10

La empresa acepta sugerencia u opiniones.

S|
B NO

FUENTE: Tabla #10
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

De lo clientes encuestados el 100% manifestaron que cualquier sugerencias u

opiniones que han realizado fueron escuchadas y tomadas en cuenta por parte del gerente.



11. La empresa cuenta con servicio a domicilio por parte de sus empleados.

Tabla 11 La empresa cuenta con servicio a domicilio por parte de sus empleados
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Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 254 100%

NO 0 0%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #11

La empresa cuenta con servicio a
domicilio por parte de sus empleados

FUENTE: Tabla #11
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

uS|
mNO

De los clientes encuestados el 100% manifestaron que la empresa si presta servicio a

domicilio ya que los pedidos se realizan en ocasiones por teléfono y la empresa se encarga

de venir a dejarlos.
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12. Como califica los productos o servicios de la empresa.

Tabla 12 Como califica los productos o servicios de la empresa.

Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 235 93%
Bueno 10 4%
Regular 9 3%

Malo 0 0%
TOTAL 254 100%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

llustracion #12

Como califica los productos o servicios
de la empresa.

W EXCELENTE
B BUENO
= REGULAR

FUENTE: Tabla #12
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La calificacion que le otorgaron a la empresa por parte del cliente es de Excelente con
93% y el otro porcentaje se dio en el 4% bueno y el 3% en regular. Dando a conocer que

la empresa si estd manejando bien la parte de como esté atendiendo al consumidor.



53

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS

ESTUDIO REALIZADO A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA “ENRIQUE
ULLAURI”

La investigacion hecha a los empleados de la empresa sobre la Responsabilidad Social
Empresarial en la cual mediante una encuesta que consta de 21 preguntas estas preguntas
fueron elaboradas basandose en las materias de la normativa 1SO 26000.

Los resultados que corresponden a cada una de las preguntas se representan mediante
una tabla de datos. La cual se detalla el nimero de respuestas de cada pregunta y en las
preguntas se detalla la opcion con mas respuestas iguales; el andlisis e interpretacion de
los resultados se realiza luego de haber terminado de tabular las encuestas.

Estas tabulaciones nos sirven para conocer cuél es el nivel que existe dentro de la
empresa y en la cual nos ayudara a la elaboracion del manual. La pregunta del 1 al 3
fueron preguntas abiertas para conocer sobre cuanto saben de la responsabilidad social.
De la pregunta 4 a la 24 cada parametro se lo considero con la denominacion siguiente:
1. Nulo; 2. Bajo; 3. Medio; 4. Alto; 5. Muy Alto

1. ¢Qué entiende por Responsabilidad Social?

Los empleados de la empresa nos dieron una respuesta de que la responsabilidad social
se la caracteriza en la forma de asegurar el convivir de empleado hacia la empresa, el
aporte de la empresa hacia la sociedad y el desempefio de sus funciones dentro y fuera de

la organizacion.
2. ¢Qué agente cree que debe promover la responsabilidad social?

Los empleados manifestaron de que el que debe promover es el gerente, los empleados,

y el departamento de recursos humanos.

3. ¢Cudles cree que serian los principales obstaculos que existe para poder

incorporar estrategias de responsabilidad social en la empresa?
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Los empleados manifestaron que los obstaculos para implementar la RSE es el no
interés por parte de los empleados y encargados de la empresa, las politicas, los

emprendimientos y la tecnologia que desarrollan.

Tabla 13 estrategias y objetivos con la RSE

Gobernanza de la organizacion 1 2 3 4 5

4. Las estrategias y objetivos de la empresa reflejan el
compromiso con la Responsabilidad Social
Porcentaje 0% 0% 25% 0% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustraciéon #13

PREGUNTA 4

ALTO
M Bajo

Nulo

MEDIO 9
Medio
’ m Alto
NULO = Muy Alto

BAJO ‘ |
] | |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #13
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

De las estrategias y objetivos de que la empresa refleja el compromiso con la
responsabilidad social el 75% de los empleados encuestados expresaron un nivel Muy
Alto en cambio el 25% de los empleados reflejan un nivel Medio. Corresponde de que la

empresa si refleja la responsabilidad social en sus objetivos y estrategias
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Tabla 14 decisiones incorrectas que provocan dafios

Gobernanza de la organizacion 1 2 3 4 5

5. Laempresa rinde cuentas, en cuanto a la revision

de decisiones incorrectas que provocan dafios.

Porcentaje 25% 0% 25% 25% 25%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

llustraciéon #14

Pregunta 5

ALTO 25%
H Bajo
Nulo
MEDIO 25% Medio
H Alto
NULO | HKobA ® Muy Alto

BAJO

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

FUENTE: Tabla #14
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

La empresa rinde cuentas en las decisiones incorrectas, se dio un resultado del 50% en
los niveles Muy Alto y Alto y el otro 50% en los niveles Medio y Bajo. Se dio resultado
que la empresa no cumple con todos los empleados en mencionarles las decisiones que

se van a tomar dentro de la empresa.
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Tabla 15 la organizacion fomenta el ambiente y la cultura

Gobernanza de la organizacion 1 2 3 4 5

6. La organizacion fomenta el ambiente y la cultura basados
en principios como transparencia, comportamiento ético, 1 3
respeto a los derechos humanos.

Porcentaje 0% 0% 0% 25% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #15

Pregunta 6

ALTO 25%
H Bajo
Nulo
MEDIO 0% Medio
H Alto
NULO | Kot = Muy Alto

L L

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #15
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

La organizacion fomenta él ambienta y la cultura, se dio un resultado del 75% en el
nivel Muy Alto y el 25% en el nivel Alto. Se dio un resultado que la empresa si cumple
al 100% con un ambiente ético de respeto hacia los trabajadores sobre los derechos

humanaos.
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Tabla 16 participacion de colaboradores

Gobernanza de la organizacion 1 2 3 4 5

7. La empresa promueve la participacion de

colaboradores de todos los niveles para la toma de 2 2
decisiones

Porcentaje 0% 0% 50% 0% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
llustracién #16

Pregunta 7

ALTO
H Bajo

Nulo
vEDIO
30% Medio
] N Alto
NULO = Muy Alto
BAJO ’
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #16
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa promueve la participacion en la toma de decisiones, se dio como resultado
de del 50% en el Nivel Medio y el otro 50% en el nivel Muy alto. Dando un resultado de
que la empresa no a todos sus empleados los hace participes al momento de tomar una

decision dentro de la empresa.
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Tabla 17 trata con equidad al trabajador

Derechos humanos 1 2 3 4 5
8. ¢La empresa trata con equidad a todos los trabajadores? 2 2
Porcentaje 0% 0% 50% 0% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
llustraciéon #17

Pregunta 8

ALTO
H Bajo

Nulo
MEDIO
30% Medio
H Alto
NULO B Muy Alto
——
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #17
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

La empresa trata con equidad a sus trabajadores se dio un resultado del 50% en el nivel

Muy Alto y el nivel Medio del 50%. Dando un resultado de que la empresa no esta

tratando a los empleados por igual.
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Tabla 18 respeta la libertad de opinion

Derechos humanos 1 2 3 4 5

9. La empresa respeta la libertad de opinion,

expresion, reunion pacifica y asociacion de sus 2 2
empleados.
Porcentaje 0% 0% 0% 50% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
llustracién #18

Pregunta 9

ALTO 50%
M Bajo
Nulo
MEDIO | g Medio
H Alto
NULO | v B Muy Alto

BAJO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #18
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

La empresa respeta la liberta de opinidn y expresion se dio un resultado del 50% en el
nivel Muy Alto y el otro 50% en el nivel Alto. Llegando a la conclusion de que la empresa
si respeta la libertad de opiniones de sus empleados y esto llega a tener un ambiente

positivo dentro de la empresa.



60

Tabla 19 acceso a la educacion.

Derechos humanos 1 2 3 4 5

10.  Laorganizacion le facilita el acceso a la educacion,

proporcionando apoyo Yy facilidades. ¢Por ejemplo, 1 1 2
otorgando capacitaciones, becas o cursos?

Porcentaje 0% 0% 25% 25% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustraciéon #19

Pregunta 10

ALTO 25%
H Bajo
Nulo
MEDIO 25% Medio
H Alto
NULO | HoWA B Muy Alto

e |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #19
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion:

La empresa otorga facilidad al acceso a la educacion. Se dio como resulta del 75% en
los niveles Muy Alto y Alto y el otro 25% en el Nivel Medio. Dando como conclusion de
que la empresa si apoya el acceso a la educacion, da capacitacion a sus trabajadores, lo

que la empresa en el momento no esta otorgando son las becas de estudio.
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Tabla 20 empleo seguro

Précticas laborales 1 2 3 4 5

11. ;La empresa da importancia al empleo seguro, evitando
los contratos temporales?

Porcentaje 0% 0% 0% 25% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustraciéon #20

Pregunta 11

ALTO 25%
M Bajo
Nulo
' 0% Medio
m Alto
NULO | K0S B Muy Alto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #20
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa da importancia al empleo seguro. Se dio un resultado del 75% en el nivel
Muy Alto y del 25% en el nivel Alto. Llega a la conclusion de que la empresa si tiene un

plan de estabilidad para sus empleados evitando empleos de corto tiempo.
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Tabla 21 proteccion de datos

Préacticas laborales 1 2 3 4 5
12. ;La empresa protege sus datos y privacidad personal? 1 3
) 0 0 O 75
Porcentaje 25%
% % % %

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

llustracion #21

Pregunta 12

ALTO 25%
M Bajo
Nulo
MEDIO (179 Medio
H Alto
NULO | Koz B Muy Alto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #21
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa protege sus datos y privacidad, se dio un resultado del 75% en el nivel Muy
Alto y del 25 en el nivel Alto. Llegando a la conclusion de que la empresa si protege y

tiene privacidad sobre los datos que otorga el trabajador al ingresar a la empresa.
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Tabla 22 maneja sistemas de salida

Précticas laborales 1 2 3 4 5

13. ¢ La organizacion maneja sistemas de salida (despidos),
orientando al trabajador sobre los posibles pasos a seguir?
Porcentaje 0% 0% 25% 25% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #22

Pregunta 13

ALTO 25%
M Bajo
Nulo
' 236 Medio
m Alto
NULO | K0S B Muy Alto

——

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #22
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis y Conclusion

La empresa maneja sistema de despido, se dio un resultado del 75% entre el nivel Muy
Alto y Alto y el otro 25% en el nivel medio. Concluyendo de que la empresa si maneja
un sistema de despido es decir si el empleado cumple alguna falta 0 no cumple con su

trabajo se cumplira a notificarlo e inmediatamente al despido.



64

Tabla 23 relaciones de los empleados

Précticas laborales 1 2 3 4 5

14. ; Atiende y/o resuelve las reclamaciones de sus
empleados., clientes, proveedores y socios. Etc.?

Porcentaje 0% 0% 0% 25% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #23

Pregunta 14

ALTO 25%
M Bajo
Nulo
' 0% Medio
m Alto
NULO | K0S B Muy Alto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #23
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

Resuelve las reclamaciones de sus empleados, se dio un resultado del 75% en el nivel
Muy Alto y 25% en el nivel Alto. Concluyendo de que la empresa atiende cualquier

reclamacion que se presente ya sea de los empleados o de los clientes.
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Tabla 24 programas entre empleados

Précticas laborales 1 2 3 4 5

15. ;La organizacion, establece programas entre

empleados y socios que promuevan la salud y el bienestar 1 1 1 1
familiar?
Porcentaje 0% 25% 25% 25% 25%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #24

Pregunta 15

m

ALTO 25%
H Bajo
Nulo
MEDIO 25% Medio
| | | | H Alto
NULO 25% ‘ # Muy Alto

.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

FUENTE: Tabla #24
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La organizacion establece entre empleados y socios un programa de salud o bienestar
familiar, se dio un resultado del 50% entre los niveles Muy Alto Y Alto y el otro 50% en
los niveles Medio y Nulo. Concluyendo de que la empresa no promueve una participacion

para promover la salud y bienestar para los familiares y para los mismos empleados.
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Tabla 25 la empresa informa acerca de las fuentes de contaminacién

Medioambiente 1 2 3 4 5

16. La empresa promueve e informa acerca de sus

fuentes de contaminacion como el consumo de agua, el

3 1
reciclaje y el consumo de energia con estrategias
sostenibles.
Porcentaje 0% 0% 0% 75% 25%
FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
lustracion #25
Pregunta 16
H Bajo
| Nulo
MEDIO Medio
] m Alto
NULO B Muy Alto
PR -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #25
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa promueve e informa sobre las diferentes fuentes de contaminacion, 25%
respondieron en el nivel Muy alto y el 75% en el nivel Alto. Dando de que la empresa si
estd informando sobres cuales son las diferentes fuentes de contaminacion y como

reciclar.
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Tabla 26 promueve medidas para reducir la contaminacion

Medioambiente 1 2 3 4 5

17. Laempresa promueve medidas para reducir y minimizar

progresivamente la contaminacion directa e indirecta dentro 3 1

de su control o influencia.

Porcentaje
% % % % %

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #26

Pregunta 17

H Bajo
Nulo
MEDIO
0% Medio
’ m Alto
NULO m Muy Alto
. |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #26
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa promueve medidas para reducir la contaminacion, se dio un resultado del
25% en el nivel Muy Alto y el 75% en el nivel Alto. Concluyendo de que la empresa si
ha promovido medidas para reducir la contaminacion directa e indirecta en las cuales
tiene el reciclaje de los plasticos que vienen sus productos y también la implementacién

de un recipiente para el reciclaje de las pilas ya utilizadas.
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Tabla 27 materiales reciclados

Medioambiente 1 2 3 4 5
18. ¢La organizacion promueve el uso de materiales . 3
reciclados?

Porcentaje 0% 0% 25% 0% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #27

Pregunta 18

ALTO
M Bajo

Nulo
MEDIO 9
Medio
’ N Alto
NULO  Muy Alto
~ [ I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #27
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La organizacion promueve el uso de materiales reciclados, se dio un resultado del 75%
en el nivel Muy Alto y 25% en el nivel Medio. Concluyendo de que la empresa si
promueve el uso de los materiales que puedan ser utilizados para el reciclaje y a su vez

poderlos transformar en un producto nuevo.
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Tabla 28 programa de prevencion

Medioambiente 1 2 3 4 5

19. ;La empresa le involucra en programas de prevencion y

preparacion ante accidentes naturales?
Porcentaje 0% 0% 25% 25% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #28

Pregunta 19

ALTO 25%
M Bajo
Nulo
' 236 Medio
m Alto
NULO | K0S B Muy Alto

——

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #28
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa involucra programas de prevencion sobre accidentes naturales, dando un
resultado del 75% entre los niveles Muy alto y Alto y el 25% en el nivel Medio.
Concluyendo que la empresa en parte promueve la capacitacion en caso de que ocurra un
accidente natural y en otra parte no se ha promovido una capacitacion completa en qué se

deberia hacer si ocurre un accidente natural.
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Tabla 29 politicas y practicas

Précticas justas de operacion 1 2 3 4 5

20. ¢La empresa implementa politicas y practicas que
combatan la corrupcion y la extorsion?

Porcentaje 0% 25% 25% 0% 50%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracién #29

Pregunta 20

ALTO
M Bajo

Nulo
' Medio
’ _ m Alto
NULO B Muy Alto

BAJO ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #29
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa emplea politicas y practicas que combatan la corrupcién, se dio un
resultado del 50% en el nivel Muy Alto y el otro 50% entre los niveles Medio y Nulo.
Concluyendo de que la empresa si trata de implementar politicas y practicas para evitar

la corrupcién.
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Tabla 30 seguridad y salud

Précticas justas de operacion 1 2 3 4 5

21. la empresa le ofrece medidas en materia de seguridad y
salud o proteccion social a sus empleados?
Porcentaje 0% 0% 25% 0% 75%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lHustraciéon #30

Pregunta 21

ALTO
M Bajo

Nulo
vEDio
256 Medio
’ N Alto
NULO  Muy Alto
~ [ I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #30
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa promueve medidas de seguridad y salud a sus empleados, se dio un
resultado del 75% en el nivel Muy alto y del 25% en el nivel medio. Concluyendo que la

empresa si tiene implementadas medidas de salud y proteccion para el empleado.
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Tabla 31 leyes nacionales e internacionales

Précticas justas de operacion 1 2 3 4 5

22. la empresa le hace conocer sobre las leyes nacionales e
internacionales que regulan la actividad de la organizacion.

Porcentaje 0% 0% 75% 0% 25%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz

lustracion #31

Pregunta 22

:
s |
B 0% | .
1 ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

FUENTE: Tabla #31
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa hace conocer las leyes nacionales e internacionales sobre la regulacion de
actividades de la organizacion, se dio un resultado del 25% en el nivel Muy Alto y del
75% en el nivel Medio. Concluyendo que la empresa no cumple con hacerle conocer a
sus empleados cuéles son las leyes que regulen todas las actividades que se deben

desarrollar dentro de la organizacion.
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Tabla 32 oportunidades de aprendizaje

Participacion activa y desarrollo de la comunidad 1 2 3 4 5

23. La empresa promueve, oportunidades de

aprendizaje para grupos vulnerables o discriminados,

2 1
para ayudar a erradicar el analfabetismo y a potenciar
el conocimiento local.
Porcentaje 25% 50% 0% 0% 25%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
lustracién #32

Pregunta 23

MUY ALTO
ATO
H Bajo

Nulo
MEDIO
0% Medio
H Alto

NULO Muy Alto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #32
ELABORADO: Ronald Paz

Analisis e Interpretacion

La empresa promueve oportunidades de aprendizaje para grupos vulnerables, se dio
un resultado del 25% en el nivel Muy alto y del 75% entre los niveles Nulo y Bajo.
Concluyendo que la empresa no promueve y no da oportunidades de aprendizajes tanto

para el empleado como a los familiares de los empleados.
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Tabla 33 programas y alianzas

Participacion activa y desarrollo de la comunidad 1 2 3 4 5

24. Laempresa contribuye con programas y alianzas

que apoyen en especial a las mujeres y demas grupos .

1 2
socialmente desfavorecidos para promover el espiritu
emprendedor.
Porcentaje 25% 25% 50% 0% 0%

FUENTE: Encuesta a cliente
ELABORADO: Ronald Paz
llustracion #33

Pregunta 24

MUY ALTO
ALTO
Nulo
MEDIO 0
Medio

H Alto

NULO Muy Alto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

FUENTE: Tabla #33
ELABORADO: Ronald Paz

H Bajo

Analisis e Interpretacion

La empresa contribuye con programas que apoyen a la mujer y grupos desfavorables,
se dio un resultado del 50% en el nivel Medio y el otro 50% entre los niveles Nulo y Bajo.
Concluyendo de que la empresa no promueve programas Yy alianzas que promuevan el
apoyo para implementar el espiritu emprendedor ya sea para la mujer o para los grupos

sociales mas desfavorecidos.
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Descripcion de la Empresa y Diagnostico Situacional
Descripcion

La empresa debe mantener un mecanismo que le permita resolver los problemas de
responsabilidad social que la empresa presente a lo largo de sus funciones y de esta
forma, definir acciones que lleguen al éxito empresarial empleando las précticas de
responsabilidad social empresarial.

La empresa Enrique Ullauri dentro de sus actividades se dedica a la distribucion y
comercializacion al por mayor y menor de materiales para la construccion, accesorios
para terminados y equipamiento para la vivienda, la empresa cuenta con 4 trabajadores
en la actualidad en la cual estan encargados de despachar y controlar el nivel de ventas,
brindando un servicio de calidad para los ciudadanos del Canton.

Mision

Somos una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de materiales para
la construccion. Trabajamos con el compromiso de satisfacer las necesidades de calidad

y compromiso de entrega a nuestro cliente, dentro y fuera del cantén.
Vision

Ser una empresa lider en la distribucidn de materiales para la construccién y acabados,
reconocido por su calidad, servicio, puntualidad y excelentes precios, logrando asi la

satisfaccion de nuestros clientes.
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Diagnostico Situacional

De lo obtenido en las encuestas podemos analizar que en la Gobernanza de la
Organizacion la empresa cuenta con un nivel muy aceptable para la responsabilidad
social, ya que cumple con las estrategias y objetivos para reflejar el compromiso con la
responsabilidad social, también fomenta el ambiente y cultura basados en principios.

En los Derechos Humano la empresa cuenta con un nivel aceptable, ya que cumple
con las normativas hacia los derechos de sus trabajadores tratandolos con equidad,
respetando la libertad de opinidn y expresiones, a su vez la empresa también cumple con
la facilidad de dar acceso a sus trabajadores para sus estudios, cuenta también con
capacitaciones y curso de lo que estan desempefiandose en la empresa, lo que la empresa
no cuenta es con un programa de becas para sus empleados. En lo externo hacia la
empresa los clientes también tienen sus derechos al buen trato y respeto de sus opiniones,
esto con la encuesta realizada podemos observar que si se esta cumpliendo con ese

aspecto hacia el cliente.

En las Practicas Laborales la empresa cuenta con un nivel Muy Alto y esto hace que
la empresa tenga un buen ambiente de trabajo y esto permite una mayor productiva, a su
vez la empresa cumple con dar empleo seguro evitando que sean empleos temporales, la
empresa también evita divulgar los datos de los empleados, resuelve cualquier
reclamacion que tenga el empleado, estas practicas hacen que la empresa tengas un

ambiente de trabajo aceptable sobre el empleado.

La empresa cumple con el cuidado del Medio Ambiente tanto como interno como
externo, cumpliendo e incentivando a reciclar. La empresa ha promovido e informado
sobre las posibles fuentes de contaminacidn, también la empresa cuenta con medidas
para reducir y minimizar la contaminacion interna y externa a la empresa, y a su vez la
empresa si a capacitado a sus empleados sobre como reaccionar sobre un accidente
natural. En lo externo a la empresa sobre el medio ambiente encontramos un aspecto
negativo de que la empresa a la hora de entregar sus productos no lo hace en fundas o
bolsas que sean amigables con el medio ambiente, y aspecto positivo para empresa
detallada por el cliente es que si cumple con las medidas que otorga las ordenanzas

municipales a la hora de hacer el reciclaje de los residuos.
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En las Précticas Justas de Operacién la empresa ha implementado las buenas practicas
para combatir la corrupcién y la extorsion dentro de la empresa, otras de las partes mas
importantes es que la empresa si ofrece medidas de seguridad y salud para la proteccion
de los empleados, lo que no tienen conocimiento los empleados es sobres las leyes

nacionales que regulen las actividades sobre la organizacion.

En la Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad la empresa no cuenta con la
participacion hacia la comunidad, ya que la empresa no da muchas oportunidades de
aprendizaje para los grupos vulnerables o discriminados para ayudar a erradicar el
analfabetismo, y tampoco la empresa tiene programas o alianzas publicas privadas para
el apoyo a sectores vulnerables y de género en emprendimientos que se pueda presentar.
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1. Introduccion
Se estableceran algunos requisitos que permitira una gestion responsable en la empresa
“ENRIQUE ULLAURI” para ello se debe realizar una planificaciéon que establezcan los

objetivos claves y requisitos necesarios para conseguir resultados de lo planificado.

La aplicacion del presente manual de responsabilidad social empresarial tiene muchos
beneficios para la empresa, entre los cuales estd: optimizar las competencias laborales, la
fidelidad de los empleados, clientes y proveedores; un mejor posicionamiento de la empresa,

ya que tendra una mejor rentabilidad y el mejoramiento del clima organizacional.

La elaboracion de este manual de responsabilidad social empresarial se adapto a la guia
de Responsabilidad Social (ISO 26000) Organizacion Internacional de Estandarizacion.
Orientando a las actividades que realiza la empresa para lograr un desarrollo sostenible, el
manual esta representado por conceptos, principios, las materias y sus estrategias, con esta
final por medio del gerente de la empresa “Enrique Ullauri” se logre incentivar a sus dirigidos

para asi lograr los éxitos planteados.
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2. Objetivo

Mejorar el sistema de gestion de la Responsabilidad Social Empresarial con el propésito
de integrarla en toda la organizacién y contribuir al desarrollo sostenible, considerando las
necesidades y expectativas de sus grupos de interés y que demuestre la capacidad de la

organizacion para cumplir, mediante un comportamiento ético y transparente

3. Alcance

Este manual de Responsabilidad Social Empresarial tiene un caracter ético, moral y
medioambiental. Los socios, directivos y demas personal vinculado a la empresa “ENRIQUE
ULLAURI” tienen la obligacion de cumplir con las politicas establecidas en el presente. Este
manual abarca aspectos tanto internos como externos a la empresa, orientados al equipo de

trabajo, directorio, externos, clientes, proveedores y entorno social.
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3.1.  Alcances de la Responsabilidad Social Empresarial

lustraciéon 1. Alcances de la RSE.

Alcance social
y desarrollo

e Alcance social y de desarrollo:
Actividades que realizada la empresa con el fin de contribuir a la sociedad y comunidad

externa.

e Alcance solidario e igualitario:

La empresa contribuye a la sociedad al generar empleos y promoviendo la igualdad entre
las personas que laboran dentro de esta, la solidaridad se practica sin distincion a sexo, familia
y creencias politicas.

e Alcance de autorreferencia:
Solo es considerado al interior de la empresa, relacién que se produce con los empleados,
socios, clientes, trabajadores.

e Alcance ético y sistematico:
Considerado como una visién que integra a la empresa con la sociedad, rescatando la
responsabilidad con sus grupos de interés de manera definida.

e Alcance ético y de valores:
El comportamiento de las personas vinculadas a la empresa se rige por principios y normas

que estan basadas fundamentalmente en valores y en la ética corporativa.
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Politicas

= &

para la mejora en la empresa.

5. Mision, Vision, y Valores de la empresa

Mision:

Somos una empresa dedicada a la distribucion y comercializacion de materiales para

Socializar el manual con toda la organizacion de la empresa (Administrativo y operativo).
Conservar el didlogo, respeto y confianza con las partes involucradas dentro de la empresa.

Mantener al tanto de los resultados obtenidos en las gestiones y disponer las sugerencias

la

construccién. Trabajamos con el compromiso de satisfacer las necesidades de calidad y

compromiso de entrega a nuestro cliente, dentro y fuera del canton.

Vision:

Ser una empresa lider en la distribucion de materiales para la construccién y acabados,

reconocido por su calidad, servicio, puntualidad y excelentes precios, logrando asi la satisfaccion

de nuestros clientes.

Valores:
e Compromiso
e Integridad
e Respeto

e Trabajo en equipo
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6. Beneficios

e Mejorar la capacidad de contratacion y permanencia de los empleados.

e Aumenta la fidelidad del cliente y mejora la lealtad del consumidor.

e Mejora la imagen y la marca de la empresa.

e Mejora la relacion con el entorno social.

e Fomenta una cultura diferente.
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7. Términos y definiciones

Comportamiento ético: comportamiento acorde con los principios de correcta o buena conducta
aceptados en el contexto de una situacion determinada y que es coherente con la normativa
internacional de comportamiento

Gobernanza de la organizacion: es un sistema por el cual una organizacion toma e implementa
decisiones con el fin de lograr sus objetivos

Igualdad de género: trato equitativo para mujeres y hombres, esto incluye el mismo trato o, en
algunos casos, un trato que, siendo diferente, puede ser considerado equivalente en términos de
derechos, beneficios, obligaciones y oportunidades.

Impacto de una organizacion: es un cambio positivo 0 negativo que se genera en la sociedad, la
economia o el medio ambiente, producido, en su totalidad o parcialmente, como consecuencia de
las decisiones y actividades pasadas y presentes de una organizacion

Involucramiento con las partes interesadas: es una actividad llevada a cabo para crear
oportunidades de dialogo entre una organizacion y una o mas de sus partes interesadas, con el
objetivo de proporcionar una base fundamentada para las decisiones de la organizacion Desarrollo
sostenible, es el desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.

Rendicion de cuentas: condicién de responder por decisiones y actividades ante los 6rganos de
gobierno de la organizacion, autoridades competentes y, mas ampliamente, ante sus partes

interesadas
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8. Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial se define como “el compromiso de las empresas de
contribuir al desarrollo humano sostenible, trabajando con los empleados, sus familias, la
comunidad local y la sociedad en general para mejorar su calidad de vida”.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) abarca todas las actividades que realiza una
empresa durante el desarrollo de su actividad econdmica. La International Standard Organization
(1S0), lo relaciona con la sostenibilidad econdmica, la proteccion del medio ambiente, la salud y
el bienestar de una sociedad

En este sentido, se considera que una empresa es socialmente responsable cuando las actividades
que realiza se orientan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus miembros, de la
sociedad y de quienes se benefician de su actividad comercial, asi como al cuidado y preservacion
del entorno.

Por otra parte, es importante conocer que la caracteristica esencial de la responsabilidad social
es la voluntad de las organizaciones de incorporar consideraciones sociales y ambientales en su
toma de decisiones y de rendir cuentas por los impactos de sus decisiones y actividades en la

sociedad y el medio ambiente.
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9. Principios de la Responsabilidad Social
La 1SO 2600 pretende ser una guia para la implementacién de acciones de Responsabilidad

Social, con el objetivo de ayudar a las organizaciones a encaminar dichas practicas, establece 7

principios que sugiere deben ser adoptados para hacer una contribucion significativa al desarrollo

sostenible.

Comportamiento
ético

* Rendicién de cuentas:la empresa debe estar dispuesta a que sus acciones sean sometidas al

escrutinio publico, debe rendir cuentas por los impactos econémicos, sociales y ambientales de su

actuacion, lo cual también implica asumir responsabilidad por sus impactos negativos vy el

compromiso de tomar las medidas pertinentes para repararlos y evitar repetirlos.

e Transparencia: esta practica implica la costumbre de una organizacién de ser transparente en

aquellas acciones que pueden vulnerar a la sociedad y al ambiente y por lo cual deberian brindar

toda la informacién que requieran las partes interesadas en un lenguaje sencillo y en formatos

accesibles.
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Comportamiento ético: honestidad, equidad e integridad son los criterios por los cuales debe
regirse el accionar de la empresa, no perseguir solo el objetivo econdmico de la actividad

comercial, sino también incrementar los impactos positivos y reducir los negativos.

Respeto a los intereses de las partes interesadas: las actividades, acciones y decisiones que
se tomen en la empresa afectan y responden a varias necesidades de todos los actores con los que
interactua la organizacién, tener en cuenta las expectativas de las partes es fundamental para

fidelizar las relaciones.

Respeto al principio de legalidad: ningun individuo y/u organizacién estén por encima de la
ley y, por ende, no tienen la potestad de actuar por fuera de sus marcos. De esta manera tanto la
empresa como el personal vinculado a la empresa deben cumplir las leyes y regulaciones

aplicables, también en materia de responsabilidad social.

Respeto a la normatividad internacional de comportamiento:la empresa deberd
contemplar respetar la normativa mas exigente aun cuando la normativa nacional a la que esté

sujeta no contemple las salvaguardas sociales y medioambientales.

Respeto a los derechos humanos: la empresa debe respetar los derechos humanos y de ser
posible promoverlos, siempre reconociendo, tanto su importancia como su universalidad. Es decir,

son aplicables a todos los individuos en todos los paises y culturas.
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10. Criterios y Ambitos de aplicacién del Manual
MATERIAS VARIABLES
e Estrategias y objetivos de la RS
e Compromiso y rendicion de cuentas
Gobernanza de la organizacion ¢ Culturq c_JIe laRS
e Uso eficiente de los recursos

Derechos humanos

Précticas laborales

Medio ambiente

Practicas justas de operacion

Oportunidades de grupos
vulnerables

e Situacién de riesgo para los
derechos humanos

e Evitar la complejidad

¢ Resolucion de reclamaciones

e Discriminacion y grupos
vulnerables

e Principios y derechos
fundamentales en el trabajo

e Trabajo y relaciones laborales

e Condiciones de trabajo y proteccion
social

¢ Diélogo social

e Salud y seguridad ocupacional

e Desarrollo humano y formacion en
el lugar de trabajo

e Prevencion de la contaminacion

e Uso sostenible de los recursos
Mitigacion y adaptacion del cambio
climatico

e Anticorrupcioén

e Informacion oportuna Respeto a los
derechos de la propiedad
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11. Materias fundamentales de Responsabilidad Social

11.1. Gobernanza de la organizacion
Vision General

La Gobernanza de la empresa Enrique Ullauri mediante la gestion es el elemento fundamental
para integrarse en la responsabilidad social empresarial, encargada de los aspectos, decisiones y
actividades, con el objetivo de aumentar la capacidad de la empresa a comportarse socialmente

responsable.

Principio

Una buena gobernanza debe ser eficaz para poder cumplir con todas las decisiones vasados en
los 7 principios de la norma ISO 26000 en la cual conforma; Rendicion de Cuentas; Transparencia;
Comportamiento Etico; Respeto de los Intereses de las Partes Interesadas; Respecto al Principio de
legalidad; Respecto a las Normas Internacionales de Comportamiento; Respecto a los Derechos

Humanos.

Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Las decisiones a tomar en la empresa deberan permitirle:
e Desarrollar estrategias, objetivos y metas para el compromiso de responsabilidad social
e Demostrar compromisos y rendicion de cuentas por parte de los lideres de la empresa.
e Usar eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos.
e Crear un sistema de Incentivos.
e Promover Oportunidades Justas
e Promover la participacion eficaz de los empleados de todos los niveles, en las actividades
de la organizacion relacionadas con la responsabilidad social.

e Revisar y evaluar periodicamente los procesos de gobernanza.
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11.2. Derechos Humanos
Vision General

Los Derechos Humanos que debe cumplir la empresa Enrique Ullauri son muy fundamentales
ya que colabora en la lucha contra la exclusion social de los colectivos vulnerables mediante la
insercion socio laboral, entendiendo en las desigualdades. En la cual se tiene el deber y

responsabilidad de respetar, proteger, cumplir y hacer realidad los derechos humanos.

Principio
Los principios aplicables a la materia Derechos humanos son:

e Inherente: Todo empleado goza de este derecho mas alla de cualquier factor particular
como son la nacionalidad, religion, raza, orientacion, sexualidad, clase social entre
otras.

e Inalienable: Se lo considera como un fundamento en la cual ni un gobernante ni el
gerente puede negar este derecho ya que es esencia que la persona tiene.

e Universales: Reconoce a todo ser humano sin exclusion alguna, se vera perjudicado la
persona que prive de este derecho.

e Indivisibles: Que todo derecho debe ser cumplido sin ignorar ningin aspecto o ser

selectivos.

Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Se tomaran en cuenta las siguientes:
e Incluir una politica de derechos humanos para la organizacion y esta permita brindar una
guia significativa a quienes la conforman.
e Incluir medios para evaluar las actividades existentes para impedir que afecten los derechos
humanos.

e Incluir medios para integrar las politicas de los Derechos Humanos.
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No se debe proveer bienes o servicios a una entidad para cometer violencia hacia los
derechos humanos.

No se debe asociar con un socio que cometa violaciones de los derechos humanos hacia
los empleados.

Se debe informar sobre las condiciones sociales y ambientales en que se elaboran los
productos que se adquiere.

Respetar siempre la liberta de opinion y expresion

Facilitar el acceso a la educacion de los miembros proporcionando apoyo y facilidades para
quieres lo quieran.

Promover el respeto de los derechos humanos con cualquier herramienta ya sea video,
iméagenes o0 mensajes generando integridad hacia las personas.

Asegurarse de cualquier inquietud hacia la discriminacion de empleados, socios, clientes y
todos los grupos que conforman la empresa.

Evitar asociarse con grupos antisociales que existan.

Evitar la discriminacion de cualquier indole que exista (religion, sexo, entidad, creencias,
color, etc.)

Unir esfuerzos con otras entidades u organizaciones para el cumplimiento de los derechos

humanaos.
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11.3. Practicas laborales

Vision General

Las Précticas Laborables que se debe cumplir dentro de la empresa “Enrique Ullauri” son
fundamentales ya que permite un ambiente de trabajado positivo, las précticas laborales tienen un mayor
impacto sobre el respeto al principio de legitimidad en sentido a la justicia en la sociedad.

Principio

Unos de los principios fundamentales en esta materia es la declaracion de Filadelfia de la OIT de
1994 en donde menciona que el trabajador no es una mercancia. Los principios que se involucran son
el derecho de cada persona a ganarse la vida con un trabajo seleccionado libremente, y el derecho a
condiciones laborales justas y favorables.

La principal responsabilidad de asegurar un trato justo e igualitario corresponde a los gobernantes
de cada organizacion. Esto se logra:

e Adoptando legislaciones coherentes con la declaracion Universal de Derechos Humanos y con

las normas laborales de la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo)
e Haciendo cumplir la legislacion

e Asegurando que los trabajadores y organizaciones tengan el acceso necesario a la justicia.

Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Se tomara en cuenta lo siguiente:
e Asegurar las condiciones del trabajo cumpliendo las leyes y regulaciones nacionales con normas
coherentes de labores.
e Proporcionar las mismas condiciones de trabajo y las mismas condiciones de salarios, horas de trabajo,
descansos, vacaciones, seguridad, salud, proteccién de maternidad, y conciliacion con la vida familiar.
e ofrecer salarios y otras formas de remuneracion de conforme con las leyes, regulaciones o acuerdos

colectivos,
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Tener la confianza de que todo trabajo sea desempefiado por mujeres y hombres legalmente
reconocidos como empleados.

No tratar de evadir las obligaciones que la ley impone al empleador.

Reconocer la importancia del empleo seguro.

Asegurar la igualdad de oportunidades

Eliminar cualquier préctica discriminatoria

Proteger la privacidad y los datos de caracter personal del empleado.

proporcionar un pago similar por un valor de trabajo similar.

Cumplir con cualquier obligacidn respecto a la proteccion social.

Respetar el derecho de los trabajadores.

Compensar a los trabajadores por las horas extras cumplidas.

Abstenerse a alentar a los gobiernos a restringir el ejercicio de los derechos.

Asegurar las condiciones de trabajo cumpliendo las leyes y regulaciones.

Respetar las disposiciones minimas definidas en las normas laborales.

Proporcionar condiciones de trabajo decentes en relacion a salarios.

Proporcionar condiciones de trabajo a todos los empleados.

Proporcionar salarios de conformidad con las leyes, regulaciones o acuerdos colectivos
nacionales.

Respetar el derecho a los trabajadores a cumplir el horario laboral normal o acordado.

Respetar las responsabilidades familiares de los trabajadores proporcionando un horario laboral
razonable.

Compensar a los trabajadores por las horas extras conforme a la ley.
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o Medio ambiente

Vision General

La responsabilidad ambiental es una condicion previa para la supervivencia y la prosperidad de los
seres humanos. Por ello, es un aspecto importante de la responsabilidad social. Los temas ambientales
estan estrechamente relacionados con otras materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social.
La educacion ambiental y la creacion de capacidad son fundamentales para promover el desarrollo de
sociedades y estilos de vida sostenibles
Principio

e Responsabilidad ambiental: cumplir con las leyes y regulaciones, una organizacion deberia
asumir responsabilidades por los impactos ambientales provocados por sus actividades en areas
rurales o urbanas y en el medio ambiente en general.

e Enfoque precautorio: considerar la rentabilidad de una medida, una organizacion deberia
considerar los costos y los beneficios a largo plazo, de tal medida y no solo los costes a corto
plazo para esa organizacion;

e (Gestion de riesgos ambientales: una organizacion deberia implementar programas desde una
perspectiva de sostenibilidad basada en el riesgo, para evaluar, evitar, reducir y mitigar los
riesgos e impactos ambientales de sus actividades.

e Quien contamina paga: una organizacion deberia asumir el costo de la contaminacion
provocada por sus actividades, de manera acorde, tanto a la magnitud del impacto ambiental que
ocasiona en la sociedad y las medidas reparatorias requeridas, como al grado en que la
contaminacion supera un nivel aceptable

Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Se tomara en cuenta lo siguiente:
e Identificar los aspectos e impactos de sus decisiones y actividades.

e Identificar las fuentes de contaminacion o residuos.
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e Implementar medidas para prevenir la contaminacion

e Implementar medidas para reducir y minimizar progresivamente la contaminacion.

e Identificar las fuentes de energia, agua y otros recursos utilizados.

e Implementar medidas para reducir al maximo el uso de energia

e Remplazar recursos no renovables.

e Utilizar materiales reciclados.

e ldentificar los impactos negativos potenciales sobre la biodiversidad

e Implementar préacticas de planificacion para minimizar los impactos ambientales.

e Usar progresivamente una mayor proporcion de productos de proveedores que utilicen

tecnologia amigable para el medio ambiente.

e Incentivar al reciclaje de sus productos.

e Retornar a la empresa desechos que puedan dafar el medio ambiente.
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11.4. Practicas justas de operacion
Vision General
Las préacticas justas de operacion se refieren a la manera en que una organizacion utiliza su relacion
con otras organizaciones para promover resultados positivos. Los resultados positivos se pueden
alcanzar proporcionando liderazgo y promoviendo la adopcion de la responsabilidad social de una
manera méas amplia, dentro de la esfera de influencia de la organizacion.
Principios
Tener un comportamiento ético es fundamental para establecer y mantener relaciones legitimas y
productivas entre las organizaciones. La prevencion de la corrupcion y la practica de una participacion
politica responsable dependen del respeto al principio de legalidad, la adhesion a normas éticas, la
rendicion de cuentas y la transparencia.
Procesos y estructuras de la toma de decisiones
Para prevenir la corrupcion, una organizacion deberia:
e ldentificar los riesgos de corrupcion e implementar y mantener, politicas y practicas que
combatan la corrupcion, y la extorsion
e Asegurar que sus lideres sean un ejemplo anticorrupcion y proporcionen compromiso,
motivacion y supervision en la implementacion de politicas anticorrupcion
e Apoyar y formar a sus empleados y representantes en sus esfuerzos por erradicar el
soborno y la corrupcion y proporcionar incentivos por los avances en esas materias
e Aumentar la toma de decisiones sus empleados, representantes, contratistas y
proveedores respecto de la corrupcion y cémo combatirla
e Asegurar que la remuneraciéon de sus empleados y representantes es adecuada y se
produce sélo por servicios prestados de manera legitima
e Establecer y mantener un sistema eficaz para luchar contra la corrupcion
e Ofrecer informacion y hacer un seguimiento de la accion, sin miedo a represalias

e Capacitar a sus empleados respecto a las participaciones politicas.
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11.5. Participacion activa y desarrollo de la comunidad
Vision General
La participacion activa y desarrollo con la comunidad es identificar las dos partes involucradas en
la empresa, esta relacion deberd basarse en participaciones acticas con la comunidad para la
contribucion del desarrollo. La organizacion se involucra de manera respetuosa a instituciones
fortaleciendo los valores democréticos y civicos.
Principios
e Considerarse a si misma como parte de la comunidad.
e Reconocer y dar la debida consideracion a los derechos de la comunidad a la hora de tomar
decisiones.
e Reconocer y dar consideracion a las caracterices (cultura, religion, tradiciones entre otras).
e Reconocer el valor de trabajo en alianzas con otras organizaciones.
Procesos y estructuras de la toma de decisiones
La organizacion deberd considerar apoyar politicas publicas relacionadas involucrando a la
comunidad, ofreciendo oportunidades para expandir los resultados deseados y estas promuevan el
desarrollo a través de una vision compartida.
La organizacion debera:
e Consultar a los grupos representativos de la comunidad.
e Participar en asociaciones locales mientras sea posible y adecuado.
e Mantener relaciones con funcionario del gobierno local.
e Promover y apoyar a la educacion en todos los niveles
e Promover actividades culturales
e Facilitar la educacion en materia de derechos humanos.
e Ayudar a conservar y proteger el patrimonio cultural
e Participar en programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades.

e Preferencia a los productos y servicios de los proveedores locales.
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12. Integracion de la responsabilidad social en toda |la organizacion

Plan operativo anual para poner en practica el Manual de Responsabilidad Social Empresarial

Objetivo: Lograr que la gobernanza de la empresa llegue a generar el conocimiento para la adopcion de la RSE en el afio 2021

Cuadrol
Plan operativo operativo anual para poner en practica el Manual de Responsabilidad Social Empresarial
ESTRATEGIA TACTICA T v SRaN?GJRA;M? 5 Tn o ENCARGADO | PRESUPUESTO
Imprimir el manual Gerente 4,00
Difundir el Entrega de copias
manual en la del manual a todos Gerente 25,00
empresa los empleados
Socializacion del
Gerente -
manual
Promover los .
Capacitacion a
derechos emoleados
humanos dentro | . ©MP y Capacitador 240,00
directivos sobre los
y fuera de la
derechos humanos
empresa
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Imprimir y
socializar la carta
de los derechos
humanos

Gerente

3,00

Incentivar al
respeto sobre los
derechos humanos
en las diferentes
paginas de la
empresa

Gerente

50,00

Précticas
laborales justas

Capacitacion acerca
de las leyes
nacionales e

internacionales

Capacitador

240,00

Implementacién un
buzon de
sugerencias

Gerente

50,00

Realizar
concienciacion
a los empleados

y sociedad
sobre el
impacto del
medio ambiente

Realizar
capacitacién para
promover la
concientizacion
ecoldgica

Capacitador

240,00

Promover en su
pagina o redes
sociales el cuidado
del medio ambiente

Gerente

Desarrollar talleres
para promover el
reciclaje y la

Gerente

150,00
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clasificacién de
desechos.

Reducir el consumo
eléctrico

Gerente

Capacitar a
trabajadores en

temas de conducta Capacitador 240,00
ética
Implementar
Alcanzar el politicas de
comportamiento incentivos para Gerente -
ético de sus combatir la
colaboradores corrupcion
Realizar talleres
para incentivar una
conducta ética en Gerente 150,00
las operaciones de
la empresa.
Integrar en los
servicios la Implementar un
proteccion de buzén (_jlgltal de Gerente 150,00
sus empleados | sugerencias para los
y proteccion de empleados
datos
Convenios de
capacitacion para
Lograr que la nifios y jovenes en Gerente y 240,00

comunidad
considere a la
empresa como

parte de ella

situacion de
vulnerabilidad

Capacitador

Concientizar sobre
la importancia de
vinculacion con la
comunidad
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Conformar un
grupo de
voluntariado para
vinculacion de la
empresa con la
comunidad

Gerente

TOTAL

1.782,00
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FICHA PARA EVALUAR EL PROCESO DEL MANUAL DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Esta ficha permitira evaluar el cumplimento del manual de responsabilidad social
dentro de la empresa, evaluando cada uno de los criterios empleados en el manual

basandose en las materias de la 1ISO 26000

Comunicacidn con los grupos de interés

Estrategias y objetivos de RSE

Gobernanza de la Compromiso y rendicidn de cuentas

organizacion Cultura de la RSE

Uso eficiente de los recursos

Oportunidades de grupos vulnerables

Situaciones de riesgos para los derechos
humanos

Derechos humanos Evitar la complicidad

Atencién a reclamaciones

No discriminacién de grupos vulnerables

Derechos fundamentales de trabajadores

Trabajo y relaciones laborales

Condiciones de trabajo y proteccién laboral

Salud y seguridad ocupacional

Précticas laborales
Desarrollo humano y formacion en el lugar de
trabajo

Dialogo social

Prevencion de la contaminacion

Medio ambiente Uso sostenible de los recursos
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Mitigacion y adaptacién al
cambio climatico

Cuidado al medioambiente

Ahorro de recursos naturales

Précticas justas
de operacion

Anticorrupcién

Informacién oportuna

Respeto a los derechos de la propiedad

Asunto de los

consumidores

Informacién objetiva e imparcial

practicas justas de contratacion

y

Proteccidén de la salud y la seguridad de los
consumidores

Servicio de atencion al cliente, apoyo y
resolucidn de quejas y controversias

Proteccidén y privacidad de los datos de los
consumidores

Participacion
activay

desarrollo a la
comunidad

Participacion activa de la comunidad

Educacidn y cultura

Desarrollo y acceso a la tecnologia
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g. CONCLUSIONES

El Estudio llevado a cabo en la presente tesis sobre un Manual de Responsabilidad
Social Empresarial para la empresa “Enrique Ullauri” ha permitido generar la propuesta
del manual sobre la responsabilidad social empresarial, obteniendo a partir de los

manuales investigados.

Se concluye también que la responsabilidad social empresa no debe ser obligatorio
sino mas bien que sea una iniciativa que tomen todos los empresarios, teniendo en cuenta
que la RSE no es solo para generar riquezas, crear empleo, valor agregado, es para el
cuidado del medio ambiente, con lo social, econdmico y también para el cuidado del
grupo que lo integran ya sea directa e indirecta.

En cuanto a la revision bibliografica sobre los manuales de responsabilidad
empresarial es que no existe un solo modelo de manual, si no que cada auctor da su
definicion segun su perspectiva de como funciona la RSE en la empresa estudiada. La
integracion de los elementos conceptuales de la RSE en una estrategia de gestion,

permitiéndole a la empresa una manera de aproximarse a la sociedad.

De las encuestas efectuadas a los empleados se demuestra que existe un poco de
conocimiento sobre como funcional la Responsabilidad Social Empresarial, muchos de
los empleados la relacionaron como algo que solo el gerente o el duefio de la empresa
debe cumplirlo y mas no como un compromiso de organizacién y de la sociedad, lo que
se busca al implementar la responsabilidad social es comprometerse al cuidado del medio

ambiente y a la sociedad.

Para el analisis de los manuales se concluyé que una organizacion para mejor sus
gestiones de cualquier naturaleza para la implementacion de la responsabilidad social
empresarial se debe guiar en las materias que otorga la ISO 26000 (gobernanza, derechos
humanos, practicas laborables, medio ambiente, practicas justa de operacion y

participacién activa con la comunidad).

Para la propuesta del manual de responsabilidad social empresarial en esta
investigacion es poder integrar a la empresa en una cultura responsable en derechos
humanos, en practicas laborables, en el cuidado del medio ambiente, en la participacion
justa con la sociedad, esto generandole un valor agrega que le permitira ser un ejemplo

para las demas empresas de la localidad.
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h. RECOMENDACIONES
Finalizada la investigacion, se recomienda para una buena aplicacion del manual en la
empresa “Enrique Ullauri” tener una capacitacion sobre la Responsabilidad Social, sobre
las Estrategias y Programas Sociales, de tal manera que el empresario y los empleados
podréan estar seguros del tema para realizar paso a paso las actividades sociales y para

poner en practica dicho manual.

Teniendo claro que la aplicacion de la responsabilidad social no es una pérdida de
tiempo si no vas bien una inversion a largo plazo tanto para la empresa, empleados y
sociedad, se debera agregar en el plan de actividades de la empresa capacitaciones sobre

el manejo del manual y sobre qué efectos tiene la responsabilidad social empresarial.

Se recomienda a la empresa implementar este manual de responsabilidad social
empresarial, ya que se vuelve una empresa mas atractiva para empleados, clientes y
socios, lo que se llegaria a convertir en una estrategia competitiva, generando mayores

ganancias y mayor aceptacion en el mercado local.

Elaborar programas de responsabilidad social, sobre los derechos humanos, sobre las
practicas laborales, sobre la gobernanza en una organizacion, sobre el medio ambiente,
sobre las practicas justas y sobre la participacion con la comunidad. Estableciendo las
acciones que se va a poner en marcha durante el afio y los objetivos que se pretende
alcanzar, siendo una realidad el hacer de la Responsabilidad Social Empresarial una

accion de ganancias para la empresa.

Al aplicar estas recomendaciones, los resultados seran positivos generando una mayor
aceptacion en la sociedad, creando competitividad en las empresas de la misma linea y

sostenibilidad a lo largo del tiempo.
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J.  Anexos
ANEXO 1. Ante Proyecto

TEMA:

MANUAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA LA
GESTION DE LAS EMPRESAS COMERCIALES: CASO “EMPRESA DE
MATERIALES DE CONSTRUCCION CIA, LTDA, ENRIQUE ULLAURI DEL
CANTON CATAMAYO”
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PROBLEMATICA

Segun (Bowen, Edwar R., 1953) la responsabilidad social se ha promovido en la
década de los 50 por todo el mundo, la responsabilidad social empresarial es la actividad
que debe cumplir toda empresa para el beneficio de todas sus partes como (clientes,
empleados, accionistas, comunidad, entorno) con el fin de buscar el beneficio para la

empresa y la sociedad.

(Bowen, Edwar R., 1953) dice que la “Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
en Latinoamérica, ha venido tomando fuerza y conciencia hasta darle el valor y necesidad
que esta tiene, estableciendo sus lineamientos como un deber para convertirse en una

ventaja competitiva que se adapta a todas las empresas”

Ecuador se ha convertido en un pais receptor de empresas en las cuales han
solucionado en parte los problemas economicos y el desempleo, pero el tema de RSE se
ha dejado en el abandono ya que la mayoria de ellas no cuentan o no han adoptado las
politicas sociales y ambientales explicitas, dentro de su gestion empresarial para asumir
los impactos generados por sus actividades en el entorno que les rodea, solo han apoyado

algunas actividades de filantropia que ejercen en la comunidad desde que se instalaron.

En los ultimos tiempos ha aumentado la preocupacion por los impactos sociales,
ambientales y econémicos que ocasiona una empresa, se esta contribuyendo al

calentamiento global y a aumentar el riesgo de la vida en nuestro planeta.

Este manual de RSE empresarial se basa en tres pilares muy importantes que son
la: responsabilidad econémica, social y ambiental. adoptar un modelo de gestion no
resulta facil especialmente por no conocer la importancia de alcanzar el equilibrio entre
las dimensiones sociales, econdmicas y medioambientales, que por lo general el interés
empresarial se ha orientado solo obtener beneficios, por lo que es necesario innovar en el
plano social, lo cual todavia resulta un término complejo y poco definido. Sin embargo,
cada vez mas organizaciones estan optando por aplicar el estandar I1ISO 26000 para
desarrollar sus estrategias de responsabilidad y confian en esta como fuente absoluta de
alineacién que hace énfasis en siete principios que son: transparencia, comportamiento

ético, respeto a los intereses de las partes interesadas, respeto al principio de legalidad,
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respeto a la normativa internacional de comportamiento y respecto a los derechos

humanos.

La empresa no cuenta con un manual de responsabilidad empresarial (social,
econdmica o0 ambiental) para ello es necesario la elaboracién de un manual que le permita

la mejorar las gestiones dentro de la empresa.

Por los distintos problemas que tienen la empresa surge la necesidad de mejorar
aspectos sociales y ambientes que garantices no solo la mejora de las condiciones
laborales dentro de la empresa, si no también que se mejore la calidad de vida.

Implementar practicas de Responsabilidad social no es una tarea sencilla especialmente
por no conocer la importancia de alcanzar el equilibrio entre las dimensiones sociales,
economicas y medioambientales, por lo general el interés empresarial se ha orientado solo
obtener beneficios, por lo que es necesario innovar en el plano social, siendo éste un

término muy complejo.

Teniendo en cuenta estos antecedentes se ha planteado la siguiente pregunta de

investigacion:

¢ Como afecta la falta de un manual de responsabilidad social en la Empresa

Enrique Ellauri materiales de Construccion CIA LTDA del canton Catamayo?

JUSTIFICACION

La conduccion socialmente responsable de una empresa, genera decisiones de negocios
mejor informadas, construye fidelidad, enriquece la imagen corporativa y de marca, y
contribuye, en forma cuantitativa, a la rentabilidad empresarial de largo plazo.

La responsabilidad Social empresarial, se constituye como una herramienta vanguardista
que permite abordar tres grandes grupos de problemas: problemas de identidad y cultura
empresarial, problemas de entorno y posicionamiento y de desarrollo de la actividad.

La identificacidon de este tipo de problemas dentro de la empresa contribuye a tomar

decisiones que redundaran en el mejoramiento empresarial y directamente sobre la
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definicién de politicas que direccionen la empresa a nivel social, econémico y
medioambiental.

Esta investigacion busca elaborar un manual de responsabilidad social que, de alternativas
para mejorar las gestiones dentro de la empresa, nos permitira la implementacion de
manera préactica de los conocimientos adquiridos a lo largo del proceso de formacién de
la Administracién, como una respuesta a mejorar la calidad académica e investigativa de

la regién, generando la ayuda para la empresa.

Es por ello que se ha planteado realizar la presente investigacion que tiene como objetivo
la elaboracion de un manual de responsabilidad social empresarial en la empresa de

materiales de construccion Enrique Ullauri

OBJETIVOS

Objetivo General
Elaborar manual de responsabilidad social empresarial para mejorar las gestiones dentro
de la empresa de materiales de construccion cia Ltda. “Enrique Ullauri” del cantén

Catamayo.
Objetivos Especificos

e Realizar unarevision bibliografica sobres los manuales de Responsabilidad social
empresarial para mejorar la gestion dentro de la empresa de materiales de
construccién cia Ltda. Enrique Ullauri del canton Catamayo.

e Analizar los manuales de responsabilidad social empresarial para mejorar la
gestion dentro de la empresa de materiales de construccion cia Ltda. Enrique
Ullauri del cantén Catamayo.

e Propuesta de un manual de responsabilidad social empresarial para mejorar la
gestion dentro de la empresa de materiales de construccion cia Ltda. Enrique

Ullauri del cantén Catamayo.
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MARCO TEORICO

Responsabilidad Social

Las RSE es una herramienta metodoldgica que nos permite obtener una fotografia de
la empresa en materia de RSE, y plasmarla en un documento (til para obtener informacion
del estado interno y externo de la empresa en el ambito de la responsabilidad social.
(Fundacion Centro de Recursos Ambientales de Navarra(CRANA), 2010, pég. 11)

Para realizar un buen analisis, hay identificarlos (empleados, clientes, accionistas,
sociedad en su conjunto, etc.) para luego poder establecer canales de comunicacion con
éstos. Es posible que la organizacion ya tenga en marcha algunos de estos canales. Por
ejemplo, las necesidades y expectativas de las personas que trabajan en la empresa podran
detectarse por medio de la observacion directa o bien a través de encuestas y entrevistas
de clima o satisfaccion laboral. En caso contrario sera necesario disefiar y poner en
marcha metodologias que permitan una comunicacion fluida y sistematica. Por altimo, se
tomara en cuenta la mision, vision y valores de la organizacién y los objetivos que ésta

haya definido para su Responsabilidad Social. (Cembranos, 2013)

Generalidades La responsabilidad social corporativa

El concepto de RSE tiene sus origenes en el mundo académico en 1953, cuando
en el libro de Horward Bowen, Social Responsabilities of the Businessman, se plantea por
primera vez el cuestionamiento sobre cuéles son las responsabilidades que los
empresarios deben 0 no asumir con la sociedad. Lo significa que la accion de las grandes
empresas genera un impacto en las personas lo que hace necesario la vinculacién de
politicas y toma de decisiones en los directivos con relacion a sus objetivos y respetar los

valores sociales. (Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre, 2012)

Una definicion trascendental en la evolucion del concepto de Responsabilidad
Social Empresarial fue dada por Davis y Blomstrom en la primera edicion del libro
Business and its Environment. Para estos autores, los directivos de las empresas tenian la
obligacion de ser conscientes del impacto de sus actividades en todo el sistema social.

Esta vision tuvo la necesidad de distinguir mas alld de los factores econdémicos e
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incorporar a la sociedad en su totalidad (Paladino, Milberg, & Sanchez, 2006) citado por:
(Montoya & Martinez, fundamentos eticos de la RSE, 2012))

Los ultimos afios serén recordados como los afios en el que la humanidad avanzé
hacia un mayor compromiso sobre lo que significa el desarrollo sostenible y lo que
tenemos que lograr para asegurar la viabilidad del planeta mediante la implementacion
de instrumentos que guian las actividades empresariales. (EKOS, 2016)

Ademas, Navarro (2008) manifiesta: “Hoy en dia tanto las organizaciones
econdmicas como el sector privado no solo entienden la utilidad de aplicar criterios éticos
a sus decisiones sino también lo necesario que el hacerlo resulta para la continuidad y

desarrollo a largo plazo de sus negocios” (pag. 26).

Existen muchas iniciativas que promueven y dan apoyo a las préacticas de
responsabilidad social empresarial como el Pacto Global'* anunciado en 1999 por el
secretario Kofi Annan con el objetivo de alinear las politicas y précticas administrativas
hacia valores éticos y transparentes de las acciones de las organizaciones, el cual consta
de 10 principios que se ha dividido en 4 areas como son derechos humanos condiciones
laborales ,medioambiente y anticorrupcion, que constituyen una fuente importante para

guiar los objetivos empresariales.

Asi mismo el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)*® busca demostrar
a través de programas el buen manejo transparente y eficiente de los recursos presentando
4 lineas estratégicas que son: ética y gobernabilidad empresarial, calidad de vida en las
empresas, vinculacion y compromiso con la comunidad y cuidado y preservacion del

medio ambiente.

Existen también instrumentos que alinean los aspectos que se debe considerar al
memento de implantar medidas de RSC como por ejemplo el instituto Ethos que presenta
indicadores que representan una forma de reflexion que ayuda a la organizacion a
entender de forma practica lo que es RSE vy revisar sus acciones. (Instituto Ethos y
UniEthos, 2008). Otra iniciativa e instrumento importante es el GRI*® | creada por

organizaciones no gubernamentales como CERES! y el instituto TELLUS®®, con la

14 https://www.pactomundial.org/

15 ywww.cemefi.org/

16 https://www.globalreporting.org/information/about-gri/gri-history/Pages/GRI's history.aspx
17 https://www.ceres.org/

18 https://www.tellus.org/
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finalidad de crear reportes y medir la sustentabilidad en base a 3 aspectos importantes que

son el econémico, social, y medioambiental

1.1.Definiciones de la responsabilidad social Corporativa

No existe un solo concepto que describa la responsabilidad social corporativa; pero si
algunas interpretaciones de varios autores que se inclinan a un pensamiento en comun,
coincidiendo en que es de caracter voluntaria y que ademas una forma de afiadir valor a
la organizacion a través de un andlisis detallado de algunos de los aspectos sociales,

econdmicas y medioambientales de las actividades.

Segun los autores Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre (2012)
manifiestan que “La responsabilidad social empresarial (RSE) es una idea
que ha posicionado en los diferentes estratos de la sociedad, empresas,
universidades, organizaciones sin fines de lucro y gobiernos. Resultado de
este posicionamiento es la realizacion de muchas y diversas acciones por
parte de grandes empresas que, con ayuda de organismos internacionales,
organizaciones de la sociedad civil y universidades, promueven practicas

de RSE en su cadena de valor” (pag. 2).

Por otra parte Cajiga, Felipe (2007) nos dice que “Es el compromiso
consciente y congruente de cumplir integralmente con la finalidad de la
empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las
expectativas econdmicas, sociales y ambientales6de todos sus
participantes, demostrando respeto por la gente, los valores éticos, la
comunidad y el medio ambiente, contribuyendo asi a la construccién del

bien comun.” (pag. 4).

Asi también la Comision de Comunidades Europeas (2001) define a la Responsabilidad
social como “La integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus

interlocutores” (pag. 7).

Una organizacion socialmente responsable tiene la capacidad de percibir los

intereses de todos sus involucrados como los accionistas, empleados, prestadores de
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servicios, proveedores, consumidores, comunidad, gobierno y medio ambiente para sean

participes de la gestion de la empresa

Para la Catedra de Economia Social de Mercado (2012)“La Responsabilidad
Social Empresarial en suma es la aceptaciéon de la necesidad de un enfoque mas
responsable de la gestion, firmemente comprometido con el cuidado del impacto

econdmico, social y ambiental de las decisiones y actividades empresariales” (pag. 33)

La responsabilidad social no es mas que la actitud correcta que tienen e las
empresas con sus grupos de interés, impulsando la competitividad y manteniendo el

compromiso con la sociedad.

1.2.La responsabilidad social en Ecuador

La RSE hace unos afios atras era un concepto que no existia en el Ecuador. Con el
tiempo, este término se ha convertido en una vision de vinculacion con la comunidad y
de la oportunidad de fortalecer los negocios, tomando en cuenta a empleados, clientes,
proveedores, accionistas y mas actores vinculados con una empresa. En Ecuador, el
concepto empezo a tomar fuerza hace unos diez afios aproximadamente y se hace cada
vez mas importante. Las empresas grandes en general se han adaptado en este camino
importante. Ciertas empresas ya cuentan con departamentos dedicados exclusivamente a

promover la RSE, asi como personal especializado en el tema.

En cuanto las pequefias y medianas empresas, es un tema poco desarrollado y
complejo. Ya que tienen o les dan mas importancia a otras prioridades, sin embargo, es
agradable encontrar casos de empresas, de distintos tamafios, que ya hablan del tema y
que se preocupan de controlar los impactos que sus actividades que causan en la sociedad.
Los expertos en la materia consideran que el crecimiento de la sostenibilidad va a ser
natural en funcion de las necesidades de cada grupo de interés, de cada empresa y sus
impactos en la sociedad. (Lideres, 2017)

En ecuador existen organizaciones como el IRSE que guian a las organizaciones a
practicar RSE con base en metodologia y CERES que se ha caracterizado por promover
un enfoque corporativo basado en la generacion de un valor agregado empresarial,

buscando involucrar, sensibilizar y apoyar la direccion de los negocios de manera
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socialmente responsable, como un mecanismo que transforme y movilice hacia una
sociedad mas justa y sostenible. (CERES , 2016)

1.3.La responsabilidad social en las organizaciones del tercer sector

Las organizaciones del tercer sector incluyen a cooperativas, empresas de trabajo
asociado, organizaciones no lucrativas, sociedades laborares, asociaciones caritativas,
etc. Seguin Cordero & Cruz miembros del Observatorio del tercer sector de Bizkaia (2012)
menciona que “la responsabilidad social es una obligacion y un compromiso de cualquier
organizacion con sus “partes interesadas” y, sobre todo, con sus destinatarias y
destinatarios ultimos, que en el caso de las organizaciones del Tercer Sector Social y de
las que trabajan en el ambito de la cooperacion al desarrollo, son las personas, familias y

comunidades en situacion de exclusion o vulnerabilidad.” (pag. 5).

En estas organizaciones la responsabilidad social corporativa se enmarca en los
siguientes principios que son : respeto a los derechos humanos ,respeto a la ley y
compromiso ético ,principio de responsabilidad ,adopcion de un comportamiento ético,
orientacion a las partes interesadas ,integracion transversal de la responsabilidad social
en la organizacion, principios de prevencion y precaucion, transparencia y rendicion de
cuentas ,sistema de medicion control y mejora continua, actuacion en las areas de
influencia, puntos que debe gestionar el gobierno de la entidad. (Cordero & Cruz, 2012,
pags. 15-16)

2. Modelo de gestion

Un Modelo de Gestion es una guia que considera &mbitos de gestidn, que incluyen
dimensiones y herramientas de evaluacion que permiten analizar la gestion de una forma
mas amplia, se incorporan los aprendizajes y se entregan los lineamientos claves para un

proceso exitoso de implementacion de RSE. (Fundacion Prohumana , 2006)
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2.1.Norma ISO 26000
Segun la ISO 26000 (2010) manifiesta que:

“Es una Norma internacional ISO que ofrece guia en RSE. Esta disefiada para
ser utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en los sectores publico
como privado, en los paises desarrollados y en desarrollo, asi como en las
economias en transicion. La norma les ayudara en su esfuerzo por operar de

la manera socialmente responsable que la sociedad exige cada vez mas”.

2.2.Principios de la norma 1SO 26000

Los involucrados que participaron con el desarrollo de esta norma entienden que
existen varios principios para la responsabilidad social, sin embargo acordaron que las
organizaciones deberian respetar como minimo los siguientes siete principios que se
describen a continuacion: Principio 1.-Rendicion de cuentas, Principio 2.-
Transparencia,Principio 3.-Comportamiento ético, Principio 4.-Respeto a los intereses de
las parte interesadas, Principio 5.-Respeto al principio de legalidad, Principio 6.-Respeto
a la norma internacional de comportamiento, Principio 7.-Respeto a los derechos
humanos. (1SO 26000:2010, 2010)

3. Contenido de la norma I1SO 26000

El contenido de la norma ISO 26000%° esta estructurado de la siguiente manera:
Prologo
Introduccion
1 objeto y campo de aplicacién
2 términos y definiciones
3 comprender la responsabilidad social
4 principios de la responsabilidad social

5 reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las partes

interesadas

6 orientacion sobre materias fundamentales de responsabilidad social

19 https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso_26000_project_overview-es.pdf
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7 orientacion sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la

organizacion

. Anexo A — Ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas para la

responsabilidad social
Anexo B — Abreviaturas

4. Manual de responsabilidad social

Segun la Fundacion Centro de Gestion Tecnoldgica e Informatica Fuente
especificada no valida.un manual” tiene el objetivo de brindar una guia para que las
empresas integren la RSE dentro de su estrategia organizacional y logren, de esta

forma, generar resultados tangibles que se traduzcan en una mayor competitividad”
Fuente especificada no valida..

Segun la organizacion de C&M consultores Fuente especificada no valida. en su
manual de responsabilidad nos presenta al menos los siguientes puntos que deben ser

parte de un manual dependiendo de la complejidad de la organizacion:

h) Introduccion

i) Objetivos

j) Actualizacion

k) Alcance

I) Gestion de la RSE

m) Seguimiento y medicion

n) Gestion de los recursos

0) Materias de la norma ISO 26000

La norma nos presenta las siguientes materias:
1.-Gobernanza de la organizacion

2.-Derechos humanos. -Debida diligencia, Situaciones de riesgo para los derechos
humanos, Evitar la complicidad, Resolucion de reclamaciones, Discriminacion y grupos
vulnerables, Derechos civiles y politicos, Derechos econdémicos, sociales y culturales,

Principios y derechos fundamentales en el trabajo.
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3.-Préacticas laborales. -Trabajo y relaciones laborales, Condiciones de trabajo y
proteccion social, Dialogo social, Salud y seguridad en el trabajo, Desarrollo humano y

formacion en el lugar de trabajo.

4.-Medio ambiente. -Prevencién de la contaminacién, Uso sostenible de los recursos,
Mitigacion y adaptacion al cambio climatico, Proteccion del medio ambiente,

biodiversidad y restauracion de habitats naturales

5.-Précticas justas de operacion. -Anticorrupcion, Participacion politica
responsable, Competencia justa, Promover la responsabilidad social en la cadena de valor,

Respeto a los derechos de la propiedad.

6- Asuntos de consumidores. -Practicas justas de marketing, informacion objetiva e
imparcial y précticas justas de contratacion, Proteccion de la salud y la seguridad de los
consumidores, Consumo sostenible, Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion
de quejas y controversias, Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores,

Acceso a servicios esenciales, Educacion y toma de conciencia de consumidores.

7.-Participacion activa y desarrollo de la comunidad. -Participacion activa de la
comunidad, Educacion y cultura, Creacion de empleo y desarrollo de habilidades,
Desarrollo y acceso a la tecnologia, Generacion de riqueza e ingresos, Salud, Inversion

socialFuente especificada no valida..

k. Metodologia
1. Tipo de estudio
Para la presente investigacion titulada “Elaboracion de un manual de responsabilidad
social empresarial Enrique Ullauri en el canton Catamayo” constituye un estudio con un
enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y el alcance de esta investigacion

es descriptivo.

2. Area de estudio
El 4rea de investigacion se la realizara en la empresa “Enrique Ullauri Materiales de
Construccion CIA LTDA “encargada en la distribucién y comercializacion de materiales

de construccién para el canton Catamayo.
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3. Técnicas de Instrumento y Recoleccion de Datos
La técnica para la recoleccion de datos serd la encuesta, la misma que se sera aplicada a
los trabajadores de la empresa una vez otorgado el permiso por parte del gerente de la

empresa.

El instrumento a utilizarse serd la encuesta para conocer el nivel de conocimiento que
existe en los grupos de interés respecto a la responsabilidad empresarial en la empresa,
analizando los criterios que nos permitan la elaboracién de estrategias de eleccion.
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I. Cronograma
DELO1 DE OCTUBRE AL 10 DE ABRIL

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
Objetivo/actividad Semana Semana Semana Semana Semana Semana

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Objetivo 1: Realizar una revision bibliografica sobres los manuales de Responsabilidad social empresarial para mejorar la gestion dentro de la empresa de
materiales de construccion cia Ltda. Enrique Ullauri del cantén Catamayo.
Visita previa la empresa B
Identificar los factores que influyen ]
Determinacion del tamafio de la muestra N
Entrevista con el Gerente B
Aplicacion de las Encuesta a empleados y socios ]
Tabulacién de la Encuesta [ ]
Andlisis e Interpretacion de los datos. |
Objetivo 2: Analizar los manuales de responsabilidad social empresarial para mejorar la gestidon dentro de la empresa de materiales de construccidn cia Ltda.
Enrique Ullauri del cantén Catamayo.
Identificacién de fortalezas y debilidades en .l
cuanto a la Responsabilidad Social.
Analisis de las estrategias basadas en las materias
de la norma 1SO26000.
Definir las estrategias de mejora en l
responsabilidad social para la empresa
Objetivo 3: Propuesta de un manual de responsabilidad social empresarial para mejorar la gestion dentro de la empresa de materiales de construccion cia Ltda.
Enrique Ullauri del cantén Catamayo.
Adaptacion de la norma a las actividades de
gestion de la organizacion.

Elaboracidn del manual de Responsabilidad
Social

Socializacion del modelo de Responsabilidad
social
Entrega del modelo de Responsabilidad social .
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m. Presupuesto y Financiamiento

1. PRESUPUESTO

124

2. FINANCIAMIENTO
El presente proyecto sera financiado por el autor, debido a que es un trabajo con fines

académicos.

] VALOR VALOR
DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD
UNITARIO TOTAL
Anillados 4 unidad $1,25 $5,00
Investigacion $150,00
Copias 200 unidad $0,03 $6,00
Internet 6 plan al mes $25,00 $150,00
Carpetas 5 unidad $0,40 $2,00
Trasporte 250 viajes $1,30 $325,00
Hojas A4 3 pacas $5,00 $15,00
Esfero Graficos 3 unidad $0,35 $1,05
Flash USB 2 unidad $15,00 $30,00
Impresiones 200 unidad $0,05 $10,00
Alimentacion $360,00
TOTAL $1.054,05
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ANEXO #2 Entrevista del Gerente

PREGUNTAS DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA
“ENRIQUE ULLAURI”

El presente cuestionario de entrevista tiene la finalidad de obtener informacion para
conocer el nivel de conocimiento en cuanto a responsabilidad social que tiene la empresa,
basado en variables de la norma internacional 1SO 26000, para el trabajo de titulacion:
MANUAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA LA GESTION DE
LAS EMPRESAS COMERCIALES: CASO “EMPRESA DE MATERIALES DE
CONSTRUCCION CIA, LTDA, ENRIQUE ULLAURI DEL CANTON CATAMAYO™

1. ¢Qué entiende por responsabilidad social?

3. ¢Cuales cree que serian los principales obstaculos que existe para poder

incorporar estrategias de responsabilidad social en una organizacion?

Materia 1: Gobernanza de la organizacion

4. Las estrategias y objetivos de la organizacion reflejan compromiso con la responsabilidad

social

5. La organizacion estad dispuesta a rendir cuentas, en cuanto a la revisién de decisiones

incorrectas que provocan dafios

6. ¢La organizacion fomenta el ambiente y la cultura basados en principios de RSE a sus

trabajadores?

7. Usa eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos.
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8. Promueve la participacion eficaz de los empleados de todos los niveles, en las actividades de

la organizacion.

Materia 2: Derechos humanos

9. ¢Se trata con % 3 todas las personas? Por ejemplo, ¢contrata a las personas mas calificadas

sin discriminarlas por género, orientacion sexual, edad, raza u otra razon?

10. Se evitan las relaciones con entidades involucradas en actividades antisociales.

11. Se respeta la libertad de opinidn, expresion, reunién pacifica y asociacion de todos sus grupos
de interés. (empleados, socios, proveedores. etc.)

12. La organizacion facilita el acceso a la educacion, proporcionando apoyo y facilidades. ¢Por
ejemplo, otorgando becas o cursos para hijos de empleados y socios?

Materia 3: Practicas laborales

13. Se da importancia al empleo seguro, evitando los contratos temporales.

14. Se protege la privacidad y los datos de caracter personal de los trabajadores, socios y

personas vinculadas a la actividad

15. La organizacion maneja sistemas de salida (despidos), orientando al trabajador sobre los

posibles pasos a seguir

16. Atiende y resuelve las reclamaciones de sus clientes, trabajadores, y socios oportunamente.

17. La organizacion, establece programas entre empleados y socios que promuevan la salud y el

bienestar.

Materia 4: Medioambiente

18. Promueve e informa acerca de sus fuentes de contaminacién como el consumo de agua, el

reciclaje y el consumo de energia con estrategias sostenibles.

19. Se identifica las fuentes de contaminacion y residuos relacionadas con sus actividades

20. La organizacion, implementa medidas para reducir y minimizar la contaminacién directa e

indirecta dentro de su control o influencia.

21. ¢La organizacion utiliza materiales reciclados?

22. Se tiene programas de prevencion y preparacion ante accidentes naturales, que involucre a

trabajadores, socios, autoridades, y otras partes interesadas

Materia 5: Practicas justas de operacion

23. ¢Laorganizacion, identifica los riesgos de corrupcion e implementa politicas y practicas para

combatirlos?

130




131

24. La organizacion toma medidas para evitar o reducir los riesgos en materia de seguridad y

salud o proteccion social de sus empleados y socios.

25. Conoce las leyes nacionales e internacionales que regulan la actividad de la organizacion.

26. ¢Se segura que los miembros conozcan la legislacion local acerca de las actividades propias?

27. ¢La organizacion, da el seguimiento adecuado de las empresas con las que se relaciona?

Materia 6: Participacion activa y desarrollo de la comunidad

28. La organizacién promueve, oportunidades de aprendizaje para grupos vulnerables para

ayudar a erradicar el analfabetismo y a potenciar el conocimiento local.

29. La organizacion tiene alianzas con entidades internacionales, tales como universidades,

centros de investigacién, para mejorar el desarrollo cientifico y tecnoldgico

30. La organizacion, contribuye con programas y alianzas que apoyen en especial a las mujeres

y demas grupos socialmente desfavorecidos, para promover el espiritu emprendedor.

31. La empresa ayuda a desarrollar y mejorar programas de desarrollo de habilidades en la

comunidad
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ANEXO #3 Entrevista a Empleados

CUESTIONARIO PARA LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA “ENRIQUE
ULLAURI”

El presente cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion sobre el
conocimiento de la responsabilidad social que tiene la empresa, basado en la norma
internacional ISO 26000, para el Proyecto de titulacion MANUAL DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA LA GESTION DE LAS
EMPRESAS COMERCIALES: CASO “EMPRESA DE MATERIALES DE
CONSTRUCCION CIA, LTDA, ENRIQUE ULLAURI DEL CANTON CATAMAYO

1. ¢Qué entiende por responsabilidad social?

3. ¢Cuales cree que serian los principales obstaculos que existe para poder

incorporar estrategias de responsabilidad social en la empresa?

Responsa las siguientes preguntas segun la denominacion sea correspondiente:

Nulo
Bajo
Medio
Alto

Muy Alto

ok~ 0D PE

Gobernanza de la organizacion 1 12| 3] 4

4. Las estrategias y objetivos de la empresa reflejan el

compromiso con la Responsabilidad Social

5. La empresa rinde cuentas, en cuanto a la revision de

decisiones incorrectas que provocan dafios.
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6. La organizacion fomenta el ambiente y la cultura basados en
principios como transparencia, comportamiento ético, respeto

a los derechos humanos.

7. La empresa promueve la participacion de colaboradores de
todos los niveles para la toma de decisiones

Derechos humanos

8. ¢Laempresa trata con equidad a todos los trabajadores?

9. Laempresa respeta la libertad de opinion, expresion, reunion
pacifica y asociacién de sus empleados.

10. La organizacion le facilita el acceso a la educacion,
proporcionando apoyo y facilidades. ¢Por ejemplo, otorgando

capacitaciones becas o cursos?

Materia 3: Practicas laborales

11. ¢La empresa da importancia al empleo seguro, evitando los

contratos temporales?

12. ;La empresa protege sus datos y privacidad personal?

13. ¢La organizacion maneja sistemas de salida (despidos),

orientando al trabajador sobre los posibles pasos a seguir?

14. ; Atiende y/o resuelve las reclamaciones de sus empleados.,

clientes, proveedores y socios. etc.?

15. ;La organizacion, establece programas entre empleados y

socios que promuevan la salud y el bienestar familiar?

Medioambiente

16. La empresa promueve e informa acerca de sus fuentes de
contaminacion como el consumo de agua, el reciclaje y el

consumo de energia con estrategias sostenibles.

17. La empresa promueve medidas para reducir y minimizar
progresivamente la contaminacion directa e indirecta dentro

de su control o influencia.

18. ¢La organizacion promueve el uso de materiales reciclados?

19. ;La empresa le involucra en programas de prevencion y

preparacion ante accidentes naturales?
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Practicas justas de operacion

20. ¢La empresa implementa politicas y précticas que combatan

la corrupcion y la extorsion?

21. la empresa le ofrece medidas en materia de seguridad y salud

0 proteccion social a sus empleados?

22.la empresa le hace conocer sobre las leyes nacionales e

internacionales que regulan la actividad de la organizacion.

Participacion activa y desarrollo de la comunidad

23. La empresa promueve, oportunidades de aprendizaje para
grupos vulnerables o discriminados, para ayudar a erradicar el

analfabetismo y a potenciar el conocimiento local.

24. La empresa contribuye con programas y alianzas que apoyen
en especial a las mujeres y demas grupos socialmente

desfavorecidos para promover el espiritu emprendedor.

25. La empresa proporciona el desarrollo de tecnologias que

contribuyan a resolver problemas sociales y ambientales

26. La empresa ayuda a desarrollar y mejorar programas de

desarrollo de habilidades en la comunidad
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ANEXO #4 Encuesta a Clientes
CUESTIONARIO REALIZADO A LOS CLIENTES

El presente cuestionario tiene la finalidad de recolectar informacion sobre el
conocimiento de la responsabilidad social que tiene la empresa, basado en la norma
internacional 1SO 26000, para el Proyecto de titulacion MANUAL DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA LA GESTION DE LAS
EMPRESAS COMERCIALES: CASO “EMPRESA DE MATERIALES DE
CONSTRUCCION CIA, LTDA, ENRIQUE ULLAURI DEL CANTON CATAMAYO

Género: Femenino () Masculino ()
1. ¢conoce que signica responsabilidad social empresarial?
Si( ) No( )
2. De los siguientes literales. ¢Qué entiende de responsabilidad social empresarial?

() obligacion de responder ante la sociedad en lo general y ante algunos grupos en lo

especifico
() es una obligacion que las empresas deben cumplir

() eslaresponsabilidad que cada organizacion tiene con el medio ambiente

3. Con que relacionaria la responsabilidad social empresarial. Selecciona una

opcioén.
() cuidado del medio ambiente
( )relacion cliente y empresa
( )relacion con el trabajador

( )relacion con la comunidad

135



136

Medio Ambiente

4. Usted como cliente de la empresa enrique Ullauri cree que cumple con las

ordenanzas municipales a la hora de reciclar los residuos.
Si( ) No( )

5. Laempresa a la hora de entregar el producto la realiza utilizando fundas o balsas

amigables con el medio ambiente.

Si( ) No( )

6. la empresa vende productos reciclados.
Si( ) No( )

Derecho Humanos

7. laempresa trata por igual a la hora de atender.
Si() No( )

8. la empresa respeta las opiniones de los clientes.
Si() No( )

Consumidor

9. la empresa otorga informacion de un producto antes de adquirirlo.
Si() No( )

10. la empresa acepta sugerencias u opiniones.
Si() No( )

11. la empresa cuenta con Servio a domicilio por parte de sus empleados.
Si() No( )

12. cémo califica los productos o servicios de la empresa.

Excelente ( ) bueno () regular () malo ()

136



137

Anexo #5
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