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Resumen

La responsabilidad social empresarial (RSE), se ha convertido en una herramienta muy
importante en el mundo empresarial. Cada vez son mas las empresas que adoptan los
cadigos de conducta de RSE y llevan a cabo actividades y précticas de la misma, por lo
que las empresas embotelladoras pueden favorecer al avance hacia su objetivo de
mayor crecimiento economico, competitividad, justicia social y desarrollo sostenido; a
través de ejercer con ética y responsabilidad sus diferentes actividades. La
responsabilidad social empresarial es un tema poco desarrollado a nivel nacional,
algunas empresas en Guatemala implementan esta gestion de negocios, que tiene su
base en la ética y la legalidad de las transacciones de una empresa y se enfoca en el

beneficio de los sectores internos y externos de la misma

Es por ello que éste estudio tuvo como objetivo determinar como se aplica la RSE en
las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango; entrevistando asi a

todos los actores internos (gerentes y colaboradores).

La presente investigacion es de caracter descriptiva, en la cual se utilizaron algunos
fundamentos tedricos que sirven de base para sustentar las ideas y conceptos del
tema, antecedentes de estudios anteriores respecto al mismo; a su vez antecedentes
bibliograficos a nivel nacional y departamental, Internet, trabajos de tesis, revistas,
también la utilizacion de libros de diferentes autores, que sirvieron para la redaccion y

explicacion de los temas relacionados con la responsabilidad social empresarial

Luego de concluir la investigacién, y al tener como base los estudios obtenidos durante
el proceso, se recomienda a todas las empresas embotelladoras de la ciudad de
Quetzaltenango que apliquen técnicas, métodos y herramientas vinculadas a los siete
ejes fundamentales de la RSE que contribuyan y aumenten el impacto positivo de la

empresas en su entorno.



INTRODUCCION

A patrtir de los afios 80 del siglo XX, las empresas fueron involucrandose en el concepto
de responsabilidad social empresarial RSE, el cual promueve la integracién de los
intereses sociales, econdémicos y ecologicos de manera que mantengan un justo

equilibrio entre ellos.

En la actualidad a nivel internacional las empresas y corporaciones han tomado la
conciencia de optar por una actitud de RSE (responsabilidad social empresarial),
conjuntamente con los gobiernos utilizan estrategias a favor del desarrollo sostenible;
en los paises desarrollados se han establecido acuerdos que fortalecen esta gestion

administrativa.

Las empresas adquieren cada vez mayores compromisos y éstos las obligan a ayudar
en el proceso de desarrollo de mejores condiciones de vida para su entorno, sus
colaboradores y accionistas, por la transparencia de sus actividades, las buenas
relaciones con sus clientes, proveedores y finalmente con la comunidad y el medio

ambiente.

La responsabilidad social empresarial debe ser el medio hacia el desarrollo sostenible,
que permita a las empresas desenvolverse activamente, al incluir ademas de las
grandes corporaciones o transnacionales, las pequefias y medianas empresas, estas
también forman parte de este enfoque y tienen obligaciones que cumplir; esta iniciativa
ademas de generar beneficios hacia el entorno de la empresa, también proporciona

ventajas y beneficios competitivos hacia la misma.

A partir del concepto ampliamente difundido de RSE, se pretende determinar coOmo se
aplica la responsabilidad social empresarial en las empresas embotelladoras de la

ciudad de Quetzaltenango, a través de una investigacion de tipo descriptiva



Como resultado a la presente investigacion se determin6 que el tema de
responsabilidad social empresarial es confundido con otros temas relacionados, por lo
gue su aplicacién no es la adecuada, desaprovechando asi los beneficios tanto internos

como externos que nos brinda la RSE.

Al ser entonces, la falta de conocimiento, interés, recursos tanto humanos como
econdmicos, capacitacion y motivacion, lo que genera un efecto negativo en la practica

comun de la responsabilidad social empresarial.

Las empresas embotelladoras no pueden ser ajenas a la realidad del medio en el que
interactla, es por ello que es de gran importancia el dar a conocer y promover la buena
practica de la RSE y asi lograr un impacto positivo donde el empresario, los

colaboradores, la comunidad, los clientes y la sociedad en general obtengan beneficios



I. MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco Contextual

Quetzaltenango, conocida también como Xelaju o Xela, es la cabecera del
departamento, al ser la segunda ciudad méas importante de Guatemala, localizada a los
14° 50" 40" de latitud Norte y 91° 30' 05" de longitud oeste; a 206 km al Noroeste de la
Ciudad de Guatemala. La Ciudad se encuentra ubicada en un valle montafioso en el
altiplano occidental de Guatemala con una altitud media sobre el nivel del mar de 2,357
metros (7,734 pies). Cuenta con una poblacion de 300,000 Centra RSE (2009),
comenta que la RSE esta enfocada a la sociedad, comunidades y medio ambiente, que
contribuyen a la competitividad de las empresas, bienestar general y desarrollo
sostenible del pais. Inici6 operaciones en Guatemala por un grupo de empresarios
visionarios en 1998 y actualmente cuenta con mas de 100 empresas asociadas.

El modelo de intervencién requiere de mas innovacién y de un involucramiento
estratégico y total de la empresa. Ademas, se requiere que la relacion sea “ganar-
ganar”, es decir, al mismo tiempo que la empresa contribuye con la sociedad, también
se vea beneficiada y su negocio marcha mejor. Este nivel de involucramiento mas
innovador y mas estratégico es lo que se denomina “Responsabilidad Social
Empresarial” y va mucho mas alla de hacer filantropia e inversiones sociales para

convertirse en una nueva forma de hacer negocios.

Patricia Cardona, gerente de estrategia y comunicacién de Centra RSE, afirma que
actualmente hay 115 socios miembros de la RSE, quienes, en conjunto, impactan en
unos 150 mil trabajadores y constituyen el 30 por ciento de producto interno bruto del

pais.

Arimany (2009) segun articulo “Realizan en Guatemala EI 5to. Foro Nacional de
Responsabilidad Social (RSE)” Publicado en Siglo21, comenta que el presidente del

comité Organizador del Foro, “el propésito del V Foro Nacional es pasar de la


http://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad_de_Guatemala
http://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala

conciencia a la accion, cuando los empresarios hablen de la RSE ya no lo relacionan
mas con la filantropia, sino que asimilen una idea mucho mas estratégica y consideren
gue la RSE es una oportunidad y una excelente base para crecer, y como tal utilizar, los
empresario deben ver la RSE como una estrategia de crecimiento sostenible, aplicarla y
beneficiarse de ella lo mas que puedan”, cada vez hay mas pruebas de que las
empresas pueden hacer las cosas bien a través del bien, son muchos los actores
relevantes en este proceso y todos tienen un rol importante que cumplir, por lo que la
participacion de las micro, pequefias y medianas empresas también es de alta

prioridad para nosotros en el Foro Nacional.

Blanco (2010) afirma, que al inicio de la aplicacion de RSE, se nos muestran las raices
de una dicotomia importante en el desarrollo del concepto de 17 responsabilidades
sociales, relativas a los aportes provenientes tanto de EE.UU. como de Europa,
especialmente la anglosajona. No obstante, en la Ultima década los aportes de
investigadores espafoles adquieren una presencia importante en la literatura cientifica
sobre esta teméatica, dandose a conocer de esta forma como otra opcion de

mejoramiento para las empresas.

Mufioz (2012) indica que la responsabilidad social empresarial (RSE) es una actividad
gue no compete s6lo a las empresas, sino por medio del didlogo a los actores
involucrados para que sea una estrategia que trascienda el tiempo, segun afirmacién el
experto canadiense Louis Guay, en un foro organizado por la embajada de Canaday la
Camara de Comercial Guatemalteco - Canadiense. Guay sefiald que para iniciar
cualquier proyecto de inversion o RSE, se debe “arrancar con el dialogo entre las partes
interesadas”, es decir, agentes econdmicos, gobierno y comunidades. “Hay que evitar
cualquier iniciativa que margine a algun actor en la toma de decisiones; es decir
agentes economicos, gobierno y comunidades. Se deben crear las oportunidades e
interaccidén para aprender a conocer a la gente, para compartir con credibilidad toda la
informacion”, a su vez relatdé la importancia de que las empresas den a conocer su

compromiso y los estandartes que se respetaran para evitar conflictos sociales, asi



como sus retos y resultados alcanzados y que el gobierno debe estar siempre en la
mesa de dialogo.

Gonzales (2012) en el articulo “Aporte social empresarial” Publicado en Prensa Libre.
Conforme con el articulo, ésta filosofia empresarial impulsa a las compafiias a ser
agentes activos en el desarrollo social, ademéas de generar beneficios y empleos. Juan
Pablo Morataya, explic6 que son siete los ejes en los cuales una empresa puede
contribuir, el primer paso es la gobernabilidad, que implica incorporar la ética y los
sistemas de gestion, el segundo es el publico interno, que vela por las buenas practicas
de trabajo, después siguen la gestion ambiental, la relacion con los proveedores, las
politicas de mercadeo responsable, las comunidades y la politica publica. “la empresa

es vista como un buen ciudadano corporativo “Resalta Montoya.

El periédico (2011) en su articulo, Porter propone nuevo modelo, publicado en la revista
Estrategia & Negocios, comenta que la filantropia y la responsabilidad social
empresarial (RSE) son modelos de negocios limitados que no permiten profundizar en
los problemas de un pais, lo que se necesita es un nuevo modelo, indica que las
donaciones no tienen ningun impacto en resolver los problemas de una sociedad, la
filantropia son solo relaciones publicas, se tiene un modelo equivocado ya que los
negocios son la fuente de la prosperidad, por lo tanto, hay que redefinirlos, con la
premisa de cambiar el pensamiento de los empresarios e involucrarlos mas en el
desarrollo de la sociedad, Porter plante6 un nuevo capitulo en la sofisticacion de los
negocios bajo el concepto de “Valor Compartido”, para resolver la pobreza, el

desempleo, la contaminacion y la falta de alimentos.

Herrera (2011) en su articulo, La Fundacion Amor, es administrada igual que una
empresa, publicado en la revista Mundo Comercial, hace referencia a la responsabilidad
social empresarial que se practica en Fundacion Amor, este enfoque de RSE se debe
practicar en fundaciones que deben ser administradas y manejadas como una empresa
privada con la unica diferencia que dentro de ella no se reparten utilidades sino que se

invierten en esta misma.



El objetivo de las fundaciones es ayudar a las personas necesitadas, para su
funcionamiento forman alianzas estratégicas con diferentes empresas para proveerse

de equipos o financiamiento necesarios para la fundacion.

Entre sus responsabilidades también est4 cumplir con sus proveedores y acreedores de
la misma forma que una empresa privada. La fundacién amor ayuda a las personas con
enfermedades renales proporcionandoles tratamientos y trasplantes a bajos costos que
sean accesibles para las personas de bajos recursos al ser una fundacién auto
sostenible, también se realizan alianzas con empresas para que las personas que han
tenido un tratamiento puedan empezar a trabajar y no sean discriminados de esta forma
el paciente puede hacer auto sostenible su enfermedad y volverse una persona

productiva.

Asi mismo, Flores (2010) en su estudio de tesis, “La RSE vy el rol del Estado” menciona
qgue existe un fuerte debate sobre la actividad que realizan las empresas entorno a las
practicas de RSE, debido a que se cuestiona el papel que se desempefa en la
sociedad y el papel que le compete realizar al Estado, ya que es el ente encargado de
proporcionar y administrar los servicios publicos a la sociedad, también de regular y
fiscalizar el actuar de todos los actores sociales para que cumplan y se apeguen a la
ley, en la cual ella concluye que la funcién de uno es velar por el interés general y la del
otro, es velar por el interés particular y en base a ello elaboran proyectos y politicas en
la sociedad y que cuando existen problemas sociales siempre se busca la intervencion
del Estado para que los resuelva y a las empresas se les busca para que provean

bienes y servicios e impulsen la economia.

Recomienda que el Estado pueda dar respuesta a las problematicas sociales es
necesario que se fortalezca institucionalmente para tener mas presencia dentro de las
comunidades; asi mismo es importante que incluya dentro de las politicas publicas,
politicas sociales, que contribuyan a apoyar a los grupos mas desfavorecidos de la
sociedad. Es importante también, que realice campafias mas fuertes de recaudacion

tributaria para que no existan tantos evasores de impuestos.



Revista Estrategias & Negocios (2011) Centra RSE realiza taller especializado sobre la
Norma ISO 26,000, segun expone la Revista Estrategias & Negocios (E&N) Esta
norma representa una guia internacional de Responsabilidad Social y la gestiona

integral en la organizacion.

En Guatemala se realizd el primer taller sobre la Norma ISO 26,000, con el fin de
facilitar el conocimiento acerca de esta nueva guia internacional de Responsabilidad
Social; Esta es una guia no certificada que se refiere a la Responsabilidad Social,
adoptandose de manera voluntaria y no por medio de un sistema de gestion. Abarca 7
materias fundamentales: Gobernanza organizacional, Derecho humano, practicas
laborales, medio ambiente, practicas operacionales limpias, asuntos relacionados con
los consumidores e implicacién y desarrollo de la comunidad, ademas es coherente y
complementarias al pacto Global de Naciones Unidas y principios de la OIT y OCDE.
Gracias al apoyo de la GIZ (Cooperativa Alemana) y el Ministerio de Economia, busca
difundir el conocimiento sobre los principios de Responsabilidad Social Comprendidos

dentro de las Normas ISO 26,000 a organizaciones publicas y privadas.

Moreno (2012) en el articulo, “VI Foro Nacional de Centra RSE” Publicado en el
Periodico, menciona que, el foro permitié discutir alguno de nuestros desafios, generar
una visibn compartida, que inspire a todos los ciudadanos a cooperar y trabajar juntos,
asi mismo la riqueza no es cuestion de plata, consiste en lograr un equilibrio tal que
conduzca al bien comun; un balance en donde todas las personas alcancen una vida
digna, el bienestar que les permita ser felices. La discusion transité por diversos temas
y desafios: el estado de derecho, como una condicién indispensable para el desarrollo
sostenible; la necesidad de erradicar la polarizacion y conflictividad que merman la
convivencia y nuestra capacidad de ser competitivos; la urgencia de transcender el
dialogo intersectorial y materializarlo en acciones concretas; la conveniencia de prestar
atencion a las buenas practicas para replicarlas; y, la importancia de crear valor

compartido en todas las iniciativas que se emprenden.



La responsabilidad social empresarial parte de la responsabilidad primaria de las
empresas, que consisten en invertir en nuestro pais y generar oportunidades de
empleo. Sin embargo, va mucho mas alla, pues conlleva el cumplimiento de las normas
y compromisos adquiridos, la busqueda de la sostenibilidad de las actividades, el
cuidado del medio ambiente y de los recursos naturales y la generacién de valor para la
sociedad. Las empresas que actian de manera socialmente responsable se han
percatado que no operan en un vacio. Su bienestar y sostenibilidad radican en la
atencion que presentan a las condiciones favorables de su entorno y de su interés

genuino en contribuir a una vida digna para todos.

Por otro lado, Carapaica (2009), en su articulo de internet, en donde expone ¢Qué es
realmente la responsabilidad social empresarial?, ¢ a quiénes esta referida y cuales son
sus actores?, ¢debe ser obligatoria o0 voluntaria? La respuesta a todas estas
interrogantes no es una tarea facil ya que esté ligada, basicamente, a la identificaciéon y
el conocimiento de cuales son los retos planteados para el desarrollo sostenible en
cada una de las sociedades en que tienen impacto, cuales son las expectativas de los
llamados grupos de interés, cdémo se deberia reaccionar para responder
adecuadamente a esos retos y, en especial, como integrar de manera efectiva,
equilibrada y de consenso la participacion de todos los actores para el
aprovechamiento de las oportunidades, para lograr la orientacion de las acciones hacia

el desarrollo sostenible.

Pérez (2011) en su articulo, Etica empresarial, publicado en Prensa Libre, menciona
gue el Presidente del Consejo Mundial del Petréleo, Randall Gossen comentd que las
empresas no pueden prosperar donde la sociedad tiende a fracasar. De no existir
beneficios a la comunidad, esta debe pronunciarse y evitar la explotacion de los
recursos, pues eventualmente estas se traduciran en problemas sociales, ecologicos y

econdmicos.

Las empresas deben incluir el costo que la actividad empresarial representa en

términos de impacto social y ambiental.



Pérez agrega que la verdadera RSE debe encajar con una ética que ha de reflejarse
encada proceso dentro de la estructura de cualquier actividad productiva. No es como
se utiliza el dinero sino como se produjo este. Lo que se pretende es la adaptacion de
una nueva ética empresarial, la cual debe ser liderada por dos agentes fundamentales:
el consumidor y las comunidades que rodean las actividades productivas. Es mas
conveniente incorporar a los costos de produccion el impacto ambiental, social, cultural
y politico que la extraccidon minera, petrolera, hidroeléctrica o cementera conlleva a
través de impuestos locales y nacionales. ElI costo de vivir e invertir en una sociedad
sana es el que produce incremento de los niveles educativos, de salud, la expectativa
de vida, la institucionalidad y seguridad social, la justicia, la proteccién ambiental y el
respeto a las manifestaciones culturales de los pobladores. La verdadera RSE no es
ideoldgica, la construccion de una nueva ética empresarial debe ser la tendencia de la

RSE en el mundo postmoderno

A la vez, Legrand (2010) en el articulo de internet comenta que son cinco aspectos
criticos para abordar la RSE, dentro de los cuales se encuentran 1. La gestion de las
personas en una organizacion para hacerse cargo de la RSE en solitario es todo un
riesgo. Hay que contar con aliados y si son de los estratégicos” (otros gerentes) mejor
aun; 2. La comunicacion en el nivel interno, en el nivel inicial de implementacion, es tan
0 mas importante, que la comunicacién externa cuando la RSE ya esta consolidada en
la gestion. Hay que fomentar los canales de didlogo-escucha, propiciar la conversacion;
3. El gobierno corporativo depende del tamafio de la empresa, esta nomenclatura
variara, pero basicamente hay que “saber vender” una gestién estratégica socialmente
responsable a quienes toman las decisiones; 4. Atender a los entornos, la realidad de la
empresa es también la realidad de un pais o de la comunidad en la que operay 5. Las

expectativas, siempre lo mejor es ir paso a paso.

Comenzar a gestionar la RSE en una empresa, sin importar el tamafo, implica cambios,

y las personas generalmente se oponen a los cambios o los miran con desconfianza.



Las metas, deben ser realistas y con tiempos de plazo corto, luego se podra pensar en

un mediano y largo plazo.

Segun Garberi (2008) en el articulo, Razones para ser una empresa socialmente
responsable, menciona que la RSE es el nombre que define un nuevo vinculo entre las
empresas Yy la sociedad, que consiste en acciones del sector empresario destinadas a
paliar los problemas sociales y ambientales de las comunidades de las cuales forman

parte.

Durante la ultima década, la tendencia de incluir programas de RSE en las empresas se
extendi6 de los paises del Primer Mundo a los paises subdesarrollados. En
Latinoamérica, por ejemplo, donde las crisis econémicas ahondaron el problema del
hambre y la pobreza, las empresas asumieron el compromiso de emprender proyectos

sociales en conjunto con la sociedad civil.

Ademas indica que las principales razones para ser una empresa socialmente
responsable son: a) Fidelizar a sus clientes: Una empresa considerada socialmente
responsable aumenta la imagen positiva que tienen sus consumidores y clientes, b)
Atraer a inversionistas, las acciones responsables también mejoran la imagen de la
empresa frente a la comunidad y los inversionistas, c) Aumentar los niveles de
satisfaccion, pertenencia, compromiso y lealtad de los empleados. Las acciones
socialmente comprometidas también promueven la estabilidad y el bienestar del
publico interno, d) Mejorar la relacion con el entorno e incrementa la influencia de la

empresa en la sociedad, e) Reducir los costos operativos.

Las acciones de RSE focalizadas especialmente en reducir la contaminacion del medio
ambiente logra reducir los gastos y la improductividad y f) posicionar la marca frente a
la competencia. Una empresa que destine recursos en realizar emprendimientos
sociales, o bien que realice acciones destinadas a paliar la contaminacion ambiental le

otorgara a sus productos un valor agregado por sobre los productos de la competencia.
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La RSE vincula a la empresa con la sociedad. Por otra parte el objetivo de las
empresas es generar ganancias y asi crear fuentes de trabajo, sin embargo es una
ventaja su aplicacion ya que transmite una imagen positiva la cual crea la lealtad de los

clientes externosy el orgullo de los trabajadores.

1.2 Marco Tebérico

1.2.1 Responsabilidad Social Empresarial

a. Definicion:

Bateman (2012), se refiere a responsabilidad social corporativa, como la obligacion
hacia la sociedad que asumen las empresas. La compafia socialmente responsable
maximiza sus efectos positivos sobre la sociedad y minimiza sus efectos negativos. Las
responsabilidades sociales se catalogan mas especificamente como: responsabilidades
econdémicas de los negocios consisten en producir bienes y servicios que la sociedad
desee a un precio que perpetle los negocios y satisfaga sus obligaciones hacia los

inversionistas.

Las responsabilidades legales implican obedecer las leyes locales, estatales, federales
e internacionales importantes. Las responsabilidades éticas incluyen el cumplimiento de
otras expectativas sociales no consignadas en la ley. Como tal, la ética es una
dimension de la responsabilidad social. Finalmente, las responsabilidades voluntarias
son comportamientos adicionales y actividades que la sociedad considera deseables y
qgue dictan los valores de las empresas. Algunas incluyen el apoyo a proyectos

comunitarios y contribuciones caritativas.
Aunque los criterios y normas para determinar estas responsabilidades varian entre las

organizaciones y los paises, se han hecho algunos esfuerzos para establecer conjuntos

de principios éticos globales o universales.
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Coulter (2010), define la responsabilidad social como la intencién de un negocio, mas
all4 de sus obligaciones legales y econdmicas, para hacer las cosas correctas y actuar
de modo que beneficie a la sociedad. Nuestra definicion asume que un negocio respeta
la ley y cuida de sus accionistas, y aflade un imperativo ético para hacer aquellas cosas
que hacen mejor a una sociedad y no hace aquello que la perjudica. Una organizacion
socialmente responsable hace lo correcto porque piensa que tiene una responsabilidad

ética para hacerlo

Para Gilli (2013) el concepto de Responsabilidad Social se ha desarrollado desde su
origen mayormente vinculado a las empresas, inserto en la temética que estudia la
relacion entre la sociedad y los negocios, como una manera de lograr que las
organizaciones empresariales se planteen nuevas responsabilidades, mas alla de las
cuestiones estrictamente relacionadas con maximizar las utilidades o beneficios para

los duefios o0 accionistas de las mismas.

Koontntz, Weihrich y Cannice (2008), indican la responsabilidad social es, considerar
seriamente el efecto de las acciones de la compaifiia. Esto significa la habilidad de una
empresa de relacionar sus operaciones y politicas con el entorno social de forma que

sean mutuamente benéficas para la compafia y para la sociedad.

Por su parte Perdiguero & Garcia (2010), manifiestan que en el curso de los afos
noventa, en el ambito de la Unién Europea, empezd a desarrollarse un discurso de
Responsabilidad Social de la empresa, que plantea que Europa esta en disposicion de
dar un paso en esta direccidon, al concebir la asuncién de esa responsabilidad como
beneficiosa no solo para la sociedad en su con junto, sino también para su estrategia en

el largo plazo.
Asi, en julio del afio 2001 la Comisién presentd el Libro Verde. Fomentar un marco

europeo para la responsabilidad social de las empresas, en el que define a la misma

como “La integracién voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones
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sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con

sus interlocutores”.

La responsabilidad ocupa un espacio intermedio entre los derechos y las obligaciones
formales. En este sentido, la responsabilidad no responde ante la ley sino ante un

estado de opinion publica construido en un momento concreto

Para algunos autores es una tendencia, una cultura y una forma de hacer negocios
basados en el cumplimento de la ley, es una cultura hacia lo interno y externo de la
empresa que busca el bienestar de sus trabajadores, sus familias y las comunidades.
Puede definirse como la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social,
econdémico y ambiental por parte de las empresas, generalmente con el objetivo de

mejorar su situacion competitiva y valorativa y su valor afiadido.

Centra RSE (2009), define la Responsabilidad Social Empresarial como: Hacer
negocios basados en principios apegados a la ley. La empresa (no el empresario) tiene

un rol ante la sociedad, ante el entorno en el cual opera.

La decision de hacer estos negocios rentables, de forma ética y basada en la legalidad
es realmente estratégica ya que con esto se generara:
v" Mayor productividad: a través de mejores condiciones para el cliente interno que

conduce a mejor retencion de talentos y por ende a menores indices de rotacion.

v Lealtad del cliente: al satisfacer sus necesidades, se empieza por proveerle un
lugar donde pueda transmitir sus necesidades y quejas. Ademas de calidad y
precio, los clientes empiezan a demandar informacion de las condiciones de

produccion, las certificaciones que tiene el producto entre otras; y

v' Acceso a mercados: por cumplir los estandares y certificaciones exigidas por

actores externos, al tomar en cuenta a los consumidores.
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v' Credibilidad: la empresa que es respetuosa de las personas, comunidades,
medio ambiente y la sociedad en su conjunto proyecta una reputacién que le
garantiza mayor sostenibilidad en el tiempo, al reducir riesgos, anticipandose a
situaciones que pueden afectar la empresa, mayor agilidad para reaccionar y

adaptarse y generar confianza.

La RSE no es una cultura de la filantropia, no se busca que las empresas se conviertan
en obras de beneficencia, ya que las empresas estan hechas para ser rentables. Esto
implica que las empresas adopten una postura activa y responsable en torno al impacto
de sus operaciones. Esta cultura es una forma de hacer negocios que le garantiza

mayor sostenibilidad a lo largo del tiempo a la empresa y crecimiento econémico.

El objetivo principal que persigue la responsabilidad social empresarial radica en el
impacto positivo que estas practicas generen en los distintos &mbitos con los que una
empresa tiene relacion, al mismo tiempo que contribuya a la competitividad y
sostenibilidad de la empresa. Las empresas tienen la responsabilidad de conocer el
entorno en el que operan. Deben tener un claro conocimiento de todo lo que rodea su
empresa, no solo en términos geogréficos, sino en términos del conjunto de reglas,
leyes que rigen su operacion, y todas las actividades relacionadas directa e

indirectamente con la empresa.

Es importante reconocer que existen publicos o actores con los que toda empresa se
interrelaciona. A estos, se les llama “publicos interesados”; los cuales son todas
aguellas personas a quienes el negocio afecta y se ven impactados por la empresa de
manera negativa o positiva. La empresa puede orientar sus practicas responsables
hacia el interior de la empresa o hacia fuera del a empresa. En cada caso ya sea
interno o externo, existen diferentes publicos interesados hacia donde puede focalizar

su accion.

En base a lo anterior, Martinez (2009), argumenta que esta nueva teoria contempla un

aspecto mas amplio de personas que se ven afectadas por las acciones de las
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empresas que trasciende el circulo de los accionistas e involucra a los empleados,
clientes, proveedores, competidores, la comunidad inmediata y la sociedad en general,
todos éstos llamados “grupos de interés de la empresa” o mas conocidos en inglés -

stakeholders-.

La principal pretension del concepto de stakeholders es afirmar que la empresa en la
direccidon es responsable no sélo de los accionistas, sino también de otros grupos que
tienen intereses en las acciones y decisiones de dicha organizacion. El concepto de
stakeholders muestra la imposibilidad de separar la practica econdomica empresarial de

la reflexién ética, trata de encontrar un camino para integrar lo econémico y lo social.

Por lo tanto, la RSE de la empresa es el compromiso que ésta tiene de contribuir con el
desarrollo, el bienestar y el mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, las
familias y la comunidad en general. Es la capacidad de valorar las consecuencias que
tienen en la sociedad las acciones y decisiones que se toman para lograr los objetivos y

metas propias de nuestras organizaciones.

La definicion clasica de los stakeholders, segun Friedman y Miles (2008), afirma que
una parte interesada es cualquier grupo o individuo que puede afectar o es afectado por
el logro de los objetivos de la organizacion. En su concepto mas amplio y mas
ambicioso el actor representa una redefinicibn de todas las organizaciones; cémo

deberian ser conceptualizadas.

Amezcua (2008), explica que la Responsabilidad Social Empresarial debe tener como
referente el liderazgo estratégico, la cultura organizacional y el mercado, pero al hacer
evidente su sensibilidad social y humana como parte de su esencia. Si el
comportamiento empresarial es socialmente responsable es porque se incide, se
permeabiliza y se evidencia en la sociedad una mayor equidad, una distribucién de
rigueza mas justa y un mejoramiento de la calidad de vida de todos los humanos

presentes en su entorno social.
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Otro factor que ha influido en las empresas para que incorporen la Responsabilidad
Social Empresarial en sus politicas internas, se debe al llamado que se les ha hecho
por parte de la sociedad que consiste en jugar un papel mas activo en donde no
solamente busquen la generacion de utilidades y crecimiento econdémico sino que creen

valor a la sociedad donde operan.

Actualmente se ha generado una alta publicidad y gran variedad de produccion
bibliografica a favor del tema, al hacer ver a la RSE como; generadora de desarrollo y
herramienta eficiente para la generacion de ventajas y la creacion de estrategias asi
como una respuesta que dan las empresas orientadas a solucionar problemas sociales,
lo cual ha ocasionado un debate y punto de analisis sobre el actuar de las empresas en
los temas sociales y competencias del estado ya que se deben de tomar en cuenta
diferentes caracteres para la aplicacion correcta de la RSE y que la empresa pueda
generar un aporte tanto a la sociedad, el entorno donde esta 6peray el estado.

Estas definiciones permiten conformar una idea clara de lo que es la RSE. Sin
embargo, hay que advertir de que la RSE es concepto dindmico y en desarrollo, por lo
gque es preciso caracterizarlo con algunas claves para comprender mejor su verdadera
dimension. Asi, la RSE es:

v integral, es decir, abarca a un conjunto complejo de dimensiones de la empresa.

v’ gradual, puesto que se presenta como un camino de excelencia a seguir.

v proporcional, ya que la expectativa de su ejercicio y aplicacién tiene una relacién
directa con el tamafio de la empresa y su correspondiente poder o capacidad de

influencia en el mercado.

Si bien la definicibn usada para explicar el impacto en los accionistas refiere
generalmente a esfuerzos solidarios y voluntariado, la gestion de RSE puede operarse
desde departamentos internos a la comparfia como recursos humanos, desarrollo del

negocio o relaciones institucionales, o bien puede formar parte de una unidad
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independiente que reporta al director o en algunos casos a la junta de directivos.
Aunque algunas compafilas implementan acciones con valores similares sin

necesariamente definir un equipo o un programa estratégico.

Se puede decir que la Responsabilidad Social Empresarial no es solamente que las
empresas modifiquen sus politicas internas para poder participar en proyectos sociales,
0 que cumplan con la ley, o que ayuden a las comunidades donde operan para mejorar
su nivel de vida; sino que, va mas alla, empieza desde lo interno de la empresa, desde
la forma en que tratan a sus trabajadores, desde la seleccion de los articulos que
utilizan para la elaboracién de sus productos y de la conciencia que adquieren del

impacto ambiental que genera.

La Responsabilidad Social Empresarial es mas que una donacion o un acto benéfico,
es mas que una accion aislada realizada por la empresa por mostrar una buena imagen
ante la sociedad; la Responsabilidad Social Empresarial no es tampoco una inversion
social de caracter privado enfocada a programas especificos, o a hacer obras de
caridad con el fin de minimizar los impuestos que la empresa tenga que pagar, la
Responsabilidad Social Empresarial es toda una forma de hacer negocios de manera
distinta donde si importan los valores y principios y el compromiso con la sociedad y el

estado.

A menudo la RSE se utiliza para mejorar la imagen de la empresa. Si la estrategia de la
empresa y sus operaciones estan alejadas de la responsabilidad social el programa de
RSE se puede interpretar como un intento de lavado de imagen la empresa que queda

en evidencia.

Centra RSE (2012), indica que al comenzar a poner en practica la Responsabilidad
Social Empresarial, existe un orden légico y una secuencia 6ptima de intervencion que
va desde lo mas cercano a la empresa hacia lo mas lejano a ella (de lo interno a lo

externo).
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» Dimension Interna:
Primero la empresa debe asegurarse de que estd cumpla con la ley y esta tenga una
conducta ética guiada por los valores y la transparencia como parte de su

responsabilidad moral.

Como siguiente paso, la compafiia debe ser responsable con sus trabajadores y debe
asegurarse que se desarrolle al maximo el potencial de su capital humano que es el

gue finalmente hace posible el negocio.

En el Plano Interno:
v Los trabajadores,
v Los propietarios de la empresa,

v" LOosS socios 0 accionistas.

» Dimension Externa:
Al salir de la “empresa” debe seguirse una secuencia légica, de lo mas cercano a lo

mas externo y lejano a ella.

Es decir, se debe comenzar a trabajar con aquellos publicos interesados mas cercanos

a la empresa y su entorno.

Como primer paso, debe pensarse en la proyeccion a las familias de los trabajadores
para luego pensar en las comunidades en donde se encuentran inmersas las empresas

y finalmente en relacién con el estado.

En el plano externo:
v Las familias de los trabajadores,
v Los clientes (consumidores),
v Los proveedores,
v" Los socios comerciales o aliados (distribuidores),
v' Las empresas competidoras,
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El Estado,
La opinidn publica,

Las organizaciones de la sociedad civil (antes llamadas ONGS),

AR NERN

Los grupos de presion (religion, politicos, ambientalistas, organizaciones de
consumidores, entre otros),

v" Los medios de comunicacion.

Ambas dimensiones son importantes pero debe respetarse el orden de trabajar siempre
“de adentro hacia fuera”, ya que la dimension interna es critica para darle credibilidad y
sentido a la estrategia de RSE y a las inversiones sociales y ambientales que se

realicen como parte de la dimension externa.

Para Centra RSE, es muy importante considerar que los publicos de interés
representan una multiplicidad de intereses, expectativa y demandas a las que una
empresa debe responder, proyectar estas aspiraciones como necesidades sentidas de

la comunidad.

Los publicos de interés poseen atributos y los mas importantes son: La legitimidad, el

poder y la urgencia.

v' Legitimidad: Es la validez que se atribuye a las demandas de cualquiera de estos
grupos,

v' Poder: Es la habilidad de capacidad para producir un efecto en la empresa,

<\

Urgencia: Son las demandas que exigen la atencién inmediata,

v' Parailustrar el orden en que debe abordarse la estrategia de RSE,

Centra RSE ha desarrollado una Piramide de RSE.

Esta piramide que incluye tanto la dimension interna como la externa, como se muestra

en la figura No. 1.
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Figura 1.
Piramide RSE

Diserio/

Ejecucién
Politicas de
Estado

' Proyeccién Comunidad
Externo 4 Proyeccién Familia
Interno 4 L
, Desarrollo de la Persona 3

Cumplimiento Régimen Legal

Piramide de RSE®
Fuente: CentraRSE 2012

b. Ejes:

De acuerdo con Gallo (2008), Responsabilidad Social Empresarial es una vision de
negocios que se integra en la gestidbn empresarial en forma armonica, el respeto por los
valores éticos, las personas, la comunidad y el medio ambiente. En este orden se

describen cada uno de los elementos que involucran la definicién.

Centra RSE (2012), menciona que el alcance de la Responsabilidad Social Empresarial
es muy amplio y se han organizado en ejes o elementos que las empresas deben
considerar como centrales (“core”) en una estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial. Estos ejes sirven como base para que las empresas definan su estrategia
de RSE
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Figura 2
Los 7 Ejes de RSE

Fuente: CentraRSE (2012)

» Valores y Transparencia:

Segun Monroy (2008), son los principios y fundamentos éticos en cada uno de los
aspectos concernientes a la operacion de la empresa, dentro de dichos aspectos se
encuentran la transparencia interna en las finanzas; es decir la contabilidad,
procedimientos internos y toma de decisiones y la transparencia externa que se refiere
a como la empresa maneja con el exterior su informacién, sus relaciones y otros, asi
como su cumplimiento legal que es la base de toda accion de responsabilidad social

empresarial.

Cuando se hace mencion de valores, la empresa debe definir claramente su vision,
mision y declaracion de valores, los cuales deben incluir lineamientos de cémo cumplir
las metas de la empresa. A continuacion se mencionan algunos indicadores que las
empresas deberan considerar:

v’ Estar constituida legalmente,

v' Llevar una contabilidad formal,

v' Realizar auditorias internas con regularidad,

v

Cumplir todos los requisitos legales nacionales,
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v Dar a conocer El cddigo de ética en todos los niveles de la organizacion,
v Establecer un area, departamento o persona responsable del seguimiento,
verificacion y/o sancion del cédigo de ética,

v" Articular la vision y misién empresarial,

<\

Dar a conocer el concepto de responsabilidad social empresarial,

v' Considerar la responsabilidad social empresarial como una estrategia
empresarial,

v' Realizar consultas periédicas con su publico interesado,

v' Publicar anualmente los estados financieros y/o la informacién de auditoria
externa,

v' Realizar publicaciones sobre las actividades sociales y/o ambientales de la
empresa,

v' Dar a conocer los reportes de sostenibilidad, aunque no se realicen en la

empresa,

v Publicar un reporte de sostenibilidad a nivel corporativo o local.

El mismo autor comenta que una persona actie moral o inmoralmente ante una
disyuntiva de caracter ético es resultado de la relacibn compleja entre la etapa del
desarrollo moral y variables moderadoras, como las caracteristicas del individuo, el
disefio estructural de la organizacion, la cultura de la empresa y la intensidad del tema
de la ética. Quienes carecen de un sentido moral firme tendran probabilidades de
conducirse mal cuando estan constreflidos por reglas, politicas, descripciones de
puestos o normas culturales fuertes que desaprueban aquel comportamiento. Por el
contrario, los individuos mas honorables pueden corromperse en organizaciones con

estructuras y culturas que toleren o favorezcan las practicas inmorales.

Coulter (2010), refiere que la incertidumbre de lo que es ético y lo que no lo es, puede
ser un problema para los empleados. Un cddigo de ética, es una declaracion formal de
los valores y reglas éticas de una organizacion que se espera sigan los empleados, es

una opcion popular para reducir esa ambigliedad.
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Los gerentes deben utilizar las siguientes sugerencias al utilizar los codigos de ética:
v Los lideres de las organizaciones deben ser ejemplo de un comportamiento
apropiado y recompensar a aquellos que actlen éticamente,
v' Todos los gerentes deben reafirmar continuamente la importancia del codigo de
ética y disciplinar consistentemente a aquellos que lo rompan,
v Las partes interesadas de la organizacion (empleados, clientes, etcétera) deben

ser considerados cuando se desarrolle o mejore el codigo de ética.

» Actores Internos:

Monroy, (2008), se refiere a las condiciones Optimas y adecuadas en términos
laborales, para lograr mayor productividad y desarrollo personal. Incluye las relaciones
y gobernabilidad interna de los accionistas y de los trabajadores a todo nivel
organizacional. Al implementar este tipo de précticas la empresa debera de percibir un
mejor rendimiento que beneficiara al funcionamiento de la empresa haciéndola mas
competitiva. Hablar de buenas condiciones para los actores internos implica respeto al
colaborador y compromiso con sus familias; involucra didlogo y participacion de los

trabajadores dentro de la toma de decisiones.

Algunos de los indicadores que la empresa debe de tomar en cuenta relativos a este eje
son:
v’ Existen mecanismos que permiten conocer sugerencias, iniciativas u opiniones
de los colaboradores,
v' Existen evaluaciones de desempefio que reconozcan los esfuerzos de los
trabajadores a todo nivel de la organizacion,

v" De qué formas se reconoce el trabajo de los colaboradores,

<\

Las relaciones de trabajo estan basadas en respeto mutuo,

v' Se promueve una conciencia del uso adecuado de las instalaciones, recursos,
herramientas e implementos de trabajo, etcétera,

v Se prohibe explicitamente cualquier tipo de trabajo infantil,

v' Existen mecanismos para denunciar cualquier tipo de acoso, hostigamiento y/o

abuso sexual, sea propio o ajeno.
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Centra RSE (2011), explica que los actores internos son el enfoque prioritario de una
gestién de RSE. Basicamente, con este concepto se refiere a todas y cada una de las
personas que integran la empresa, al iniciar por los colaboradores, supervisores,
administrativos, ejecutivos y los duefios o socios de la misma, y sus organizaciones
internas como los sindicatos, union solidaria, equipo de trabajo, clubes deportivos,
artisticos, comités de bienestar de salud, higiene y seguridad entre otros.

» Clientes o Consumidores:

Gareth y George (2009), explican que por lo regular se ve a los clientes como el
principal grupo de interés, porgue si una compafiia no puede traerlos para que compren
sus productos, el negocio quiebra. Asi, Administradores y empleados deben trabajar
para aumentar eficiencia y la eficacia con el fin de tener clientes leales y atraer otros
nuevos. Para conseguir, venden productos de calidad a precios justos y proporcionan
un buen servicio posterior a la venta. También se esfuerza por mejorar sus productos

constantemente.

Muchas leyes protegen a los clientes de empresas que tratan de venderles productos
peligrosos o de mala calidad. Hay leyes que permiten demandar a las compafias cuyo
producto les causa lesiones o perjuicios, como una llanta o un coche defectuoso. Otras
leyes obligan a las compafiias a manifestar claramente las tasas de interés que cargan
sobre las compras, un costo oculto que los clientes no suelen considerar en sus

decisiones de compra.

Algunos de los indicadores que la empresa debe de tomar en cuenta respecto a este
eje son:
v' Es responsable (fiel a sus valores y principios) al comunicarse con sus clientes y
otros entes externos,
v' Tiene métodos establecidos para aclarar dudas, ofrecer informacion extra,

resolver o evitar problemas,
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v Las politicas de mercadeo de la empresa explicitamente prohiben cualquier tipo
de publicidad engafiosa o que destaque atributos ficticios o exagerados de su
producto,

v" Posee una politica formal en contra de la propaganda abusiva,

<\

Existen mecanismos en el area de ventas que respeten la competencia leal,
v' Busca optimizar el uso de sus empaques en funciéon de reducir el impacto
ambiental de éstos,

v" Minimiza proactivamente los impactos de la contaminacion visual,

<\

Conoce y cumple los requisitos legales de etiquetado y otras reglas de defensa
del consumidor,

Cuenta con el libro de quejas de la Direccion de Atencion y Asistencia al,
Consumidor —-DIACO,

Tiene una politica establecida de atencion al cliente,

RN NERN

Capacita continuamente a su personal de atencion al cliente.

De acuerdo con Monroy (2008) el mercadeo es la responsabilidad de la empresa con
sus clientes y/o consumidores en términos de mejor servicio, debido a que la cercania
con los clientes representa una condicion esencial para la sostenibilidad de la empresa

en el largo plazo

Escuchar y responder a las necesidades de los clientes en forma responsable es una
condicion fundamental para afirmar que una empresa es socialmente responsable, cabe
mencionar que hoy en dia las empresas se redisefian sus estrategias de negocios para
dirigirlas hacia nuevos temas como privacidad y tecnologia, al obtener productos

seguros y sin impacto ambiental negativo.

Al implementar correctamente estas practicas la empresa se beneficia con la fidelidad
del cliente, el posicionamiento en el mercado, el consumo asegurado, mejor imagen y

prestigio, mayor cantidad de contratos, de aceptacion de los clientes y consumidores

» Comunidad:
Gareth y George (2006), indican que los efectos de las decisiones que toman las

empresas y sus administradores afectan aspectos de las comunidades, sociedades y
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naciones en las que operan. Al hablar de comunidad se hace referencia a las
ubicaciones fisicas, como pueblos o ciudades, o bien los entornos sociales o los
vecindarios étnico en que se ubican las compafiias. Una comunidad proporciona a una
compafia la infraestructura fisica y social que le permite funcionar, los servicios
publicos y la mano de obra, los hogares donde viven sus administradores y empleados,
asi como las escuelas, universidades y hospitales que satisfacen sus necesidades,

etcétera.

Mediante los salarios, sueldos e impuestos que paga, una compaifiia contribuye a la
economia del pueblo o regién, y con frecuencia determina si una comunidad es
préspera o se arruina. Del mismo modo, una compaiiia incide en la prosperidad de una
sociedad o nacién y, puesto que la compafiia participa en el comercio mundial, también
influye en la prosperidad de todos los paises en los que opera 'y, con ello, economia del

mundo.

La ética de las empresas también es importante porque su fracaso puede tener efectos
catastroficos en toda la nacion. Por ejemplo, la decisién de una compafiia grande de
retirarse de una comunidad pone en grave peligro el futuro de esta. Algunas compaiiias
tratan de mejorar sus utilidades con actos que, aunque no sean ilegales, dafian a
comunidades y naciones. Algunos de esos actos tienen que ver con la contaminacién
Algunos de los indicadores que la empresa debe de tomar en cuenta respecto a este
eje es:

v' Participa en la identificacion y discusién de problemas de su comunidad
inmediata,
Se involucra activamente en contribuir al desarrollo de su comunidad inmediata
Ha respondido a reclamos de la comunidad sobre el impacto de sus actividades
Ha tomado acciones preventivas para evitar futuros problemas en la comunidad
Conoce a las organizaciones locales y sus actividades,

Trabaja con organizaciones comunitarias y desarrolla proyectos conjuntamente,

AN N N N SR

Ofrece ayuda para educar a los hijos de sus trabajadores,
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v’ Posee programas de educacibn o capacitacion para familiares de sus

trabajadores.

Monroy (2008), comenta que es contribuir al desarrollo y superacion de las
comunidades inmediatas en donde opera la empresa y donde tenga intereses
comerciales. Esta relacion debe basarse en una corresponsabilidad para garantizar el

fortalecimiento de la imagen de la empresa y la confianza de la comunidad.

La empresa se beneficiard con un impacto positivo en sus habilidades, recursos,
tiempo, productos, servicios y administracién del conocimiento ya que los stakeholders
(trabajadores, grupos de interés publico y oficiales de gobierno) llevan a las empresas a

obtener mayores estandares de ciudadania.

» Medio Ambiente:

Koontzy Weihrich (2008), indican que los administradores de ben tomar en cuenta los
actores ecologicos en su toma de decisiones. Por ecologia se refiere a la relacion de las
personas y otros objetos vivientes con su ambiente como la tierra, el agua y el aire. La
contaminacion de la tierra el agua y el aire son motivo de gran preocupacién para todas
las personas. La tierra puede ser contaminada por desperdicios industriales como los
empaques, el agua por residuos peligrosos y aguas negras, el aire por una variedad de
fuentes, como la lluvia acida, los gases de los tubos de escape de los vehiculos y
carcinégenos de los procesos de manufactura. En todo el mundo se han aprobado
varias leyes que se ocupan de los desperdicios sdlidos y la contaminaciéon del agua y el
aire. Los gerentes deben estar muy atentos a estas leyes y reglamentos e incorporar los

asuntos ecoldgicos a su toma de decision

Algunos de los indicadores que la empresa debera tomar en cuenta respecto a este eje
son:

v' Se conocen todas las leyes ambientales nacionales que aplican a su proceso,

v' Tiene métodos para informarse o conocer sobre nuevas leyes,

v' Se cumplen todas las leyes ambientales nacionales,
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v' Se cumplen todos los requisitos internacionales ambientales,

<\

Existe un &rea, individuo o departamento encargado de temas ambientales,

v' El area, individuo o departamento se encarga de conocer las tendencias
ambientales internacionales propias de su sector,

v' Existe un programa de medicion y control peridédico de emisiones,

v' Se realizan campanfas internas de concientizacion ambiental en todas las areas

de la empresa,

v/ Se minimizan los residuos resultantes de procesos productivos,
v' Se mide y evalla el impacto ambiental que tienen su empresa en las siguientes

areas: Administrativo y Gerencial, productivo, almacenamiento y distribucion,
mercadeo y ventas,

v En la administracion y operacién de la empresa existen metas y objetivos
ambientales para la empresa,

v' Hay participaciéon a nivel de empresa en programas de educacién y formacion
ambiental,

v' Esta certificada con ISO 14,000,

v' Estar certificada con 1SO 8,000.

Coulter y Stephen (2010), resefian que conforme las empresas se vuelven “mas
verdes”, suelen liberar informes detallados sobre su desempefio ambiental. Algunas de
las formas en que las organizaciones muestran su compromiso de ser verdes es buscar
cumplir con los estandares desarrollados por la Organizacién Internacional para la

Estandarizacion (1SO).

Bateman y Snell (2012), comentan que en la actualidad, muchas compafias han
superado las reglamentaciones que les impone la ley para convertirse en entidades
verdaderamente ambientalistas en sus practicas y filosofias su objetivo es alcanzar al
unisono las metas de crecimiento ambiental y la calidad en el largo plazo a través de la

lucha por el crecimiento sustentable

» Proveedores:
Los proveedores segun Monroy (2008), son todas las empresas que cubren las

necesidades de materia prima, maquinaria, personal, etc., que tiene el sector industrial.
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Légicamente, la rentabilidad de un sector industrial no depende sélo de las empresas
que compiten directa o indirectamente en él. Los proveedores de un sector delimitan la
estructura de coste del mismo vy, por tanto, ejercen una influencia decisiva sobre la

ecuacion de beneficios potenciales de un sector.

Algunos de los indicadores que la empresa debera de tomar en cuenta respecto a este
eje son:

v' Se evalla y selecciona basandose en criterios de (precio, calidad, plazo o
entrega, impacto al medio ambiente, participacion en la comunidad,
transparencia y, otros criterios de RSE),

v' Existen normas explicitas que exigen que los proveedores cumplan con la ley,
requerimientos fiscales, regulaciones ambientales, con la legislacion en contra
del trabajo infantil, con la legislacion en contra del trabajo forzado, con la
legislacion en contra del lavado de dinero, respeten y promuevan la propiedad
intelectual y no incurran en ningun tipo de competencia desleal,

v Incluye a sus proveedores en campafas de informacién de valores, cultura y
principios de la empresa,

v" Posee politicas de compra que benefician a proveedores que estén certificados
socialmente por organizaciones internacionales,

v La empresa compra Unicamente de proveedores que estén certificados por
entidades como I1SO, SA, u otras organizaciones similares,

v Integra a colaboradores subcontratados en programas internos de capacitacion

y/o educacion.

Gareth y George (2009), se refieren que ninguna empresa opera sola sino que es una
red de relaciones con otras compaifiias que proveen insumos (CoOmo materias primas,
refacciones, mano de obra y clientes) que necesita para operar. También depende de
intermediarios, como mayoristas y minoristas, que distribuyan sus productos a los
clientes finales. Los proveedores esperan ser pagados pronto y bien por sus insumos;

Los distribuidores esperan recibir productos de calidad a los precios establecidos.
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Aqui surgen muchos problemas éticos relacionados con los contactos y las relaciones
de la compafiia con sus proveedores y distribuidores. Los temas importantes sobre
como y cuando se hacen los pagos o sobre las especificaciones de calidad de los
productos se rigen mediante las disposiciones de los contratos legales que firma la

empresa con sus proveedores y distribuidores

» Gobierno y Sociedad:

Monroy (2008), explica que es participar en el disefio de politicas estatales asi como
establecer alianzas para ejecutar proyectos conjuntos con gobiernos locales o
centrales, con el propésito de ampliar el impacto de las buenas practicas a nivel

nacional.

El cumplimiento con el régimen legal y con las obligaciones fiscales, laborales y
administrativas representa la forma en que la RSE se refleja en el Estado. Estas
acciones generalmente se refieren a la transparencia con las actuaciones politicas y el
liderazgo social que toma la empresa en el ambito nacional, pero también a nivel de los
gobiernos locales. En este sentido la empresa debe ser proactiva en relacién con el
Estado para que puedan participar en proyectos y programas que contribuyan a la

ventaja competitiva de la empresa.

Algunos de los indicadores que la empresa debera tomar en cuenta respecto a este eje
son:

v' La empresa tiene una norma explicita que prohibe la utilizacién de su influencia
econdémica sobre sus publicos interesados (proveedores, comunidad) para
apoyar causas politicas,

v' Posee una norma explicita que prohibe la utilizacién de su poder econémico para
obtener privilegios politicos,

v' Posee una norma explicita que prohibe la utilizacion de su poder econémico para
afectar negativamente a otras empresas y/o sus competidores,

v Desarrolla proyectos conjuntamente con el estado.
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Bateman y Snell (2012), indican que la comunidad corporativa ve al gobierno como un
adversario, muchas organizaciones progresistas se percatan de que el gobierno pueda

ser la fuente de ventajas competitivas para una empresa o para una industria.

El involucramiento de las empresas en los procedimientos publicos es incrementar la
legitimidad corporativa. Las organizaciones son legitimas solo hasta el punto en que
sus metas, propositos y métodos sean coincidentes con los de la sociedad. En razon de
que el sistema social ampliado es fuente de apoyo corporativo y permite a las
organizaciones alcanzar sus metas, las corporaciones tienen que ser sensibles a las
expectativas y valores que la sociedad establece. Estas en términos de normas
sociales, leyes y reglamentos actian como controles del comportamiento de las

empresas

c. Historia:
Navarro (2008), indica que, en los afios 50 pocos empresarios y organizaciones

hablaban de “marketing” hoy es un término esencial en la estrategia de la empresa.
Hace 20 afios escasos 9 empresarios consideraban importante el respeto al medio
ambiente. En la actualidad es un elemento central en su actividad. Hace menos de una
década conceptos como “ética de la empresa”, “Responsabilidad social corporativa”
eran apenas un conglomerado de ideas abstractas estudiadas por unos pocos
investigadores universitarios pero a las que el sector privado no termine de ver una
aplicacion practica, una utilidad en términos empresariales; y eso a pesar de que
algunos dentro de investigacion pioneros no se cansaran de repetir, con una intencion
claramente provocadora, que “la ética es a rentable”. Hoy en dia tanto las
organizaciones econémicas como el pragmatico sector privado no solo se entiende 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.

Legrand y Carapaica (2011), Comentan que durante los ultimos afios el tema de la
Responsabilidad Social Empresarial(RSE) ha tomado una creciente importancia a nivel
internacional, pero al mismo tiempo ha generado un fuerte debate sobre los alcances e

implicaciones, debido a la aparente dificultad de coémo poder llevar a la practica un
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concepto que incide de manera directa en la imagen de la empresa en la sociedad, con
el consiguiente riesgo reputacional, todo dentro de un entorno de negocios globalizados
en el que se han incrementado las demandas sociales sobre el papel desempefiado
por las empresas, el impacto de sus actividades en la sociedad y en el medio ambiente.
Este nuevo enfoque en la manera de hacer negocio ha hecho replantear los esquemas
tradicionales de gestion empresarial, propiciado la gerencia del cambio organizacional
basada en los planteamientos de la Responsabilidad Social Empresarial, haciéndolos
coincidir con el objetivo fundamental de convertir la empresa en un motor de desarrollo
econOémico , pero de manera ética y socialmente responsable, sin priorizar el beneficio o
la utilidad econdmica de la inversion sobre aspectos reprochables desde un punto de

vista social.

Asimismo, Oliva (2008), presenta en su estudio como la RSE en Latinoamérica ha
tenido evolucién en el tiempo, y lo presenta en cinco etapas que se exponen a

continuacion en la figura No. 3:

Figura 3
Evolucion de RSE en Latinoamérica
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5
En el siglo XIX la A principios de Entre los afios A partir de los afios En los afos 90s

participacion de siglo XX tiene 1930 y 1980 80s da inicio el comienza
las empresas se una fuerte empieza una término de utilizarse
registra como incidencia la fuerte reflexion  Inversién Social expresion de
obras de caridad filantropia hacia la RSE, es con el cual Responsabilidad
con impulsada por las asi como las determinan que las Social
requerimientos de empresas a empresas acciones de la Empresarial
caracter religioso través de empiezan a empresa deben
0 ético donaciones prestar atencibn promover al

dirigidas a al bienestar de desarrollo de las

instituciones de
beneficencia y
otras obras
sociales

Fuente: Oliva (2013)

sus empleados
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Centra RSE (2012), indica que a partir de la década de los 80 y a raiz del fenébmeno de
la globalizacion, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) han cobrado
fuerza y tomado forma hasta convertirse en una practica usual de grandes
corporaciones internacionales, empresas locales hasta pequefias y medianas

empresas.

Este no es un fendbmeno extrafio y su aparicion obedece a multiples factores, entre los
gue se encuentran el creciente protagonismo que ha adquirido el sector empresarial en
el escenario mundial. En la actualidad existen grandes corporaciones que operan a
escala mundial y manejan presupuestos y movilizan mas recursos que varios estados-
nacion. El impacto que éstas generan en la sociedad es mucho mas visible con los
avances tecnoldgicos y la velocidad de la informacién. Con el paso del tiempo, las
empresas han adquirido mas poder y como contraparte han asumido mayores
responsabilidades.

Esas responsabilidades son las que las obligan a tomar iniciativa en el proceso de
desarrollo de mejores condiciones de vida para el entorno en el que operan. El
fendmeno no es exclusivo de las empresas grandes y las transnacionales, pues los
beneficios que han logrado las empresas que tienen politicas de RSE han motivad o
una corriente mayor en la que los pequefios también tienen un rol y una responsabilidad

que asumir.

Los niveles de desarrollo de la RSE en cada pais son distintos, sin embargo, es
probable que nos encamine hacia un estandar internacional que probablemente termine
impactando tan fuertemente la gestion de los negocios del futuro como lo ha hecho la

contabilidad o el marketing en nuestros tiempos.

Koontz (2014), comenta que a principios del siglo XX la misiéon de las compafias
privadas era exclusivamente econdémica. En la actualidad, debido en parte a la
interdependencia de los numerosos grupos que componen la sociedad, se ha

incrementado enormemente la participacion social de las empresas. Se impone por lo
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tanto la pregunta de cual es en realidad la responsabilidad social de las empresas. Méas
aun y aunque originalmente se asociaba so6lo con las compaiiias, la cuestion de la
responsabilidad social, también se plantea ahora con mayor frecuencia a gobiernos,
universidades, organizaciones no lucrativas, obras de beneficencia e incluso iglesias.
Inquieta por la urgencia de resolver los problemas sociales, y via de expresion de esa
misma urgencia, la sociedad exige de los administradores (en particular de los de mas
alto nivel) que expliqguen que hacen para cumplir con sus responsabilidades sociales y

el motivo de que no hagan aun mas

Centra RSE (2009) indica que, desde 1998, en Guatemala se propuso una definicién de
RSE con base en las experiencias internacionales y con base al contexto local se
desarrolld una definicibn que toma en cuenta los elementos claves del concepto pero
que al mismo tiempo considera las particularidades, oportunidades y retos de la
sociedad guatemalteca. Es asi como Centra RSE define la RSE de la siguiente forma:
“‘La Responsabilidad Social Empresarial es una cultura de negocios basada en
principios éticos y firme cumplimiento de la ley, respetuosa de las personas, familias,
comunidades y medio ambiente, que contribuye a la competitividad de las empresas,
bienestar general y desarrollo sostenible del pais

1.2.2 Empresas Embotelladoras

a. Definicion:

Siliceo, Casares y Gonzalez (2009), definen que una planta embotelladora es una
empresa cuya funcion es el envasado de liquidos para su distribucion. Muchas
compafias embotelladoras son franquicias que distribuyen el liquido producido por
estas en regiones geograficas especificas donde ademas pueden embotellas bebidas

regionales.

Estas organizaciones se encargan de mezclar los ingredientes necesarios para crear
una bebida, para luego insertar el producto en recipientes como botellas o latas, por

altimo el producto final es llevado a los vendedores o consumidores finales.
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Gonzales (2012), comenta que durante afios las industrias embotelladoras se han
dedicado a la produccién, distribucion y venta de bebidas carbonatadas y no
carbonatadas. Muchas de ellas han crecido gracias a la aceptacion de sus productos,

el crecimiento del mercado, el avance tecnoldgico y el soporte de sus accionistas.

El éxito de estas empresas depende, en gran medida, de su capacidad instalada para
elaborar una gran cantidad de productos, satisfacer la demanda y competir en otros

mercados.

Para que una empresa apliqgue correctamente el proceso de embotellado Siliceo,
Casares, y Gonzalez, (2009) plantean que se deben de realizar distintas cadenas para

gue procedimiento de embotellado sea adecuado.

Dentro de las cadenas se encuentran:

v Cadena de aprovisionamiento: gestion de materias primas o0 productos
semielaborados necesarios para fabricar el producto. El producto lo almacenan y
utilizan segun sus necesidades de produccion,

v' Cadena interna de produccion: gestion de flujo interno de los materiales del
proceso productivo. Es el paso de los productos semielaborados a productos
elaborados,

v' Cadena de distribucion: gestion de almacenaje para su distribucion y llegada al

consumidor final.

b. Proceso:

Gonzales (2012), el proceso inicial es que las botellas son trasladadas por medio de
camiones a las diferentes empresas embotelladoras. Los envases etiquetados y
empaquetados son receptados por la planta y luego colocados en un éarea de
almacenamiento. En esta area, depende de la linea a embotellar, se seleccionan los
envases (ya sean de 500 ml, 1000ml o 1800 ml); de alli, se los traslada hacia la zona de
embotellado donde los operadores con sus manos ubican las botellas en la linea de

transportacion para el enjuague o también pueden ser colocados por una maquina, ya
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gue debe eliminarse el polvo que puede estar presente en el envase, producto de los

diferentes movimientos.

Una vez que los envases pasan por la enjuagadora (rinseadora) se dirigen hacia la
llenadora, donde el producto se vierte a la velocidad y niveles apropiados. A la salida de
la llenadora se encuentra la maquina que coloca la tapa asi se sellan los envases con
una tapa que se coloca en la boca del envase para evitar que el producto se derrame o
ingresen elementos contaminantes que afecten la pureza del agua. En esta condicion,

el producto nuevamente pasa a la cinta de transportadora.

Antes de pasar al proceso de embalaje, un operador verifica que el envase esté bien
sellado, que esté en buenas condiciones y que el liquido esté en el nivel apropiado,

garantizado asi la cantidad de producto.

Después de esta Ultima etapa por la que pasa, el producto es codificado por medio de
un inyector de tinta, el mismo que registrara en los bordes de la tapa la fecha de
produccioén y caducidad del producto una vez colocado en la botella. Posteriormente, el
producto una el producto colocado se traslada a la encajonadora, donde se agrupan
varios lotes de envases en forma rectangular para asi enviarlos al paletizador. Este
altimo es encargado de recubrir los envases agrupados con una lamina de plastico que

se sella con el calor.

Luna y Pezo (2013), sustenta que una empresa o planta embotelladora debe de contar
con diferente maquinaria para poder realizar un producto de calidad, la figura 4
muestra esquematicamente la maquina, con estas partes y estaciones:

Estacion de carga: Los recipientes llegan por una cinta y se transfieren a la cinta de

maquina a traves del cilindro neumatico A.

Avance cinta: La cinta de maquina avanza un paso con el cilindro B. El acoplamiento de
pifion y cremallera avanza solo de izquierda a derecha, es decir, cuando el cilindro B

retrocede no arrastra la cinta hacia atras.
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Estacion de llenado: el llenado lo efectia un dosificador volumétrico controlado por el
cilindro C y una vélvula D.

Estacion de taponado: La operacion de taponado consiste en la transferencia del tapon
mediante el cilindro G, aproximacion mediante el cilindro E. el tapon queda retenido en
el receptaculo, se retiran los cilindros G y E y posteriormente se rosca el tapén

aproximado nuevamente E y al girar el tapon mediante el motor neumatico F.

Sensores: Inicialmente se ha previsto que cada cilindro lleve un censor final de carrera,
identificado por la misma letra (en mindscula) y el subindice 1 o 0, segun esté extendido
o replegado. Asi, por ejemplo, el sensor al indica cilindro A extendido y a0 cilindro A
replegado. El cilindro E, como caso especial, lleva un detector de presion (el) para
detectar que el tapén ha llegado a tope en la transferencia o durante el roscado del
tapdn al recipiente.

Figura 4
Planta embotelladora: Secciones de carga, llenado y taponado.

ESTACION 2 ESTACION 3:
Dosificacion Taponado
y llenade

ESTACION 1
Corga OJI I ° I

—

a ( o=

Fuente. Luna y Pezo, (2013)
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Sin embargo el proceso de embotellado para las empresas también depende del
producto que se estard embotellando afirma Gonzales (2012) ya que el proceso que se
observd anteriormente es para productos como la cerveza y las aguas gaseosas sin
embargo el agua pura realiza otro proceso un poco mas largo con los siguientes pasos:
Primero se realiza la filtracion la cual se realiza a través de filtros de arena y grava que
se encargan de eliminar particulas indeseables en el agua, luego pasa a un filtro de
carbon activado donde se elimina turbidez, sabores y olores extrafios. De aqui pasa a
filtros pulidores con cartuchos de 1,0 y 0,5 micras, donde finaliza la filtracion. Se
contintia por el proceso de desinfeccion la cual se realiza por medio de irradiacion de
rayos ultravioleta, los cuales se encarga de desinfectar, eliminar microorganismos en
segundos, posteriormente se realiza la etapa de llenado la cual consisten en que por
medio de una maquina llenadora, el garrafén se coloca pobre una mesa con rodillos
debajo de las valvulas y el agua desinfectada pasa a los tanques de las maquinas en la
cual se dosificara de acuerdo al envases la cantidad de agua mineral establecida como

contenido neto.

Por ultimo se llega al proceso de tapado y etiquetado los cuales consisten en que una
vez dosificado cada envase es tapado automatico a través de 6 cabezales el cuales le
suministra el torque necesario a cada tapa a fin de asegurar el sellado hermético de
cada envase, posteriormente se etiqueta y se traslada al almacén, donde ya estan listos

para ser llevados a la venta.

Muchas compariias embotelladoras son franquicias de corporaciones que distribuyen el
brebaje producido por estas en regiones geograficas especificas, donde ademas,

pueden embotellar bebidas regionales.

Normalmente una planta embotelladora recibe los envases plasticos conformados por la
planta elaboradora de botellas. Aqui, las botellas son trasladadas al utilizar camiones a
las diferentes empresas embotelladoras. Los envases etiquetados y empaquetados son
receptados por la planta y luego colocados en un area de almacenamiento. En esta
area, depende de la linea a embotellar, se seleccionan los envases (500 ml, 1000ml o
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1800 ml); de alli, se los traslada hacia la zona de embotellado donde los operadores
con sus manos ubican las botellas en la linea de transportacion para el enjuague, ya
que debe eliminarse el polvo que puede estar presente en el envase, producto de los

diferentes movimientos.

c. Historia:

Frederick (2009), la invencion de los tarros de cristal trajo al mundo grandes beneficios,
los alimentos perduraban mucho mas tiempo, hay mucha més salubridad debido a que
los alimentos se conservan mejor y ahora se pueden comercializar mejor los productos
debido a que se pueden transportar de un lado al otro. Tiempo después, los tarros de
cristal fueron remplazados por latas o botes de fierro forjado, pues eran mucho mas

rapidos y baratos de fabricar, ademas de que el hierro es mucho mas resistente.

Luna y Pezo (2013), Las embotelladoras ya habian puesto en marcha la fabricacién de
las botellas de fierro, estas existen desde hace ya varios siglos, se dice que estas
empresas tienen sus inicios en Europa a finales del siglo XVIII cuando se
experimentaba con la idea de colocar una bebida o alimento en envases donde se

pudieran guardar por un largo tiempo y ser aun aptos para el consumo.

Con el tiempo el proceso de envasado se modernizo, su mayor mecanizacion hizo que
el proceso fuera mucho mas répido, eficiente e higiénico. Conforme crecieron las
poblaciones urbanas en Europa el proceso del envasado crecié pues era de gran
utilidad y se volvio una necesidad. Las embotelladoras tuvieron que expandirse y

volverse cada vez mejores.

Desde el momento en el que se inventaron las botellas de vidrio hasta el momento, las
fabricas embotelladoras han tenido muchisimo trabajo; actualmente no se puede
imaginar un producto alimenticio, un maquillaje, un medicamento, producto de limpieza

0 cualquier cosa, sin ser embotellada.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Luego de investigaciones, afios de estudio y continua evaluacion de las empresas
altamente productivas y exitosas en paises desarrollados como Europa y Estados
Unidos, surge la RSE no como una idea abstracta, sino como una herramienta
empresarial practica donde se hace posible relacionar la ética de las empresas con la
rentabilidad de las mismas a largo plazo, y que de alguna manera garanticen la

sostenibilidad de los negocios.

Se tiene conocimiento que las empresas embotelladoras son grandes causantes del
dafio al medio ambiente y en la comunidad donde estas operan, muchas veces se ha
llegado a pensar que estas empresas no tienen un reglamento o no conocen las

estrategias necesarias para mejorar su operacion.

Las empresas tienen un desafio que superar, independientemente de su tamafio y de
los sectores en que se desenvuelven; contribuir a erradicar las desigualdades sociales.
Al implementar practicas de RSE lo lograran; ademas de adoptar un comportamiento
socialmente responsable, las compafias deben hacerlo en forma vinculada al ambiente
en el que se desenvuelven. Los lideres empresariales atentos a los riegos éticos,
sociales y ambientales consiguen vislumbrar oportunidades y obtener ventajas
competitivas al encarar la responsabilidad social empresarial (RSE) de forma

estratégica.

En la mayoria de las empresas en Guatemala no se toma en cuenta esta practica
administrativa 0 se da a una escala muy baja, algunas de las grandes empresas que
operan en el pais la han implementado en su gestion y se dan a conocer por medio de
publicidad o con los proyectos que colaboran; la RSE motiva a que las pequefas
empresas también se comprometan socialmente, se genera mayor productividad,

lealtad del cliente, acceso a mercados y credibilidad como ventajas competitivas.
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Actualmente, se produce un incremento paulatino del interés por el tema de la
responsabilidad social empresarial, tanto en circulos empresariales como en el ambito
social, no solamente en paises del primer mundo sino a su vez en paises en vias de
desarrollo como lo es Guatemala, por lo cual al ser Quetzaltenango la segunda ciudad
mas importante del pais y, considerada por empresarios para establecer sus

organizaciones

Con base en este factor se observan las empresas embotelladoras y no se conoce que
la empresa implemente estrategias o politicas para aminorar los efectos negativos que
conlleva el desarrollo urbano en las ciudades, muchas veces no se rigen a leyes
necesarias para que opere la empresa,; al ser estas empresas necesarias tanto para las
personas como para el desarrollo de un lugar, implementar la responsabilidad social
empresarial servir4 para fortalecer el buen funcionamiento de la empresa, mejorar su

competitividad, bienestar general y desarrollo sostenible del pais.

Por consiguiente es inevitable la implementacién de la responsabilidad social
empresarial en las empresas embotelladoras pues de lo contrario se transmitird una
imagen deficiente de dichas empresas y no tendran una buena relacién con la
comunidad, y los trabajadores no estaran motivados y no existira fidelidad por parte de
los clientes. Al mismo tiempo habra un alto nivel de rotacion de personal y por
consiguiente aumento en los costos de reclutamiento lo cual disminuira la

competitividad.

Asi mismo se tiene el conocimiento que por lo general al querer aplicar RSE se hace un
enfoque hacia el medio ambiente sin embargo existen seis ejes que deben ser tomados
en cuenta y no se les da tanta importancia y que su aplicacion es minima, ademas al
tomar en cuenta los valores y transparencia debemos reforzarlos en las diferentes
empresas embotelladoras, asi mismo verificar que los proveedores apliquen
correctamente RSE, el impacto que su produccién hace a la comunidad donde estan

ubicadas.
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Por lo tanto, el cumplimiento de las leyes y acuerdos, el respeto del medio ambiente,
buenas condiciones de trabajo y la contribucion al desarrollo del entorno de las
empresas mediante la creacion de proyectos de interés social o colaboraciones, como
aplicacion de la RSE, puede ser una oportunidad para obtener mejores niveles de
desarrollo de las embotelladoras , lo cual como consecuencia servira de ejemplo a las
demas organizaciones que desean comenzar a introducir y aplicar practicas
socialmente responsables. Por lo que resulta conveniente, realizar el siguiente
cuestionamiento: ¢De qué forma se aplica la responsabilidad social empresarial en

empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General

Determinar la aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial en las empresas

embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango.

2.1.2 Objetivo Especificos

v' Establecer el grado de conocimiento del tema de RSE en empresas

embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango

v Describir los beneficios que se obtienen al practicar la RSE en las empresas

embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango

v Verificar el cumplimiento de valores, transparencia y marco legal sobre la

practica de RSE en las empresas embotelladoras estudiadas.

v Describir las condiciones actuales que brindan las empresas estudiadas a los

colaboradores en funcion de la RSE

42



v Establecer el proceso de seleccion de proveedores de las empresas sujetas a
estudio y verificar que los proveedores apliquen RSE como parte de sus

politicas.

v" Indicar las préacticas de mercadeo responsable orientadas hacia los clientes de

las empresas sujeto de estudio.

v Sefalar las actividades actuales en relacién con la proyeccién a la comunidad y
el medio ambiente que se realizan en las empresas embotelladoras de la ciudad

de Quetzaltenango

v Verificar el disefio y ejecucion de politicas de Estado sobre RSE en las empresas

embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango estudiadas

v' Establecer el uso de una guia de aplicacion de la responsabilidad social

empresarial en las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango.

2.2 Variables e Indicadores

2.2.1 Definiciéon Conceptual

Carapaica y Legrand (2011), de acuerdo con la definicibn de la Comision Europea,
comenta que la Responsabilidad Social Empresarial, “Es la integracién voluntaria, por
parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medio ambientales en sus
operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”, “Ser socialmente
responsables no significa cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir
mas alld de su cumplimiento al invertir “Mas” en el capital humano, el entorno y las

relaciones con su interlocutor”.

2.2.2 Definicion Operacional

La Responsabilidad Social Empresarial, es un compromiso ético que cada empresa

deberia de cumplir para beneficiar a la sociedad y al ambiente, la RSE se puede aplicar
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en cualquier tipo de empresa sin importar a que se dedique, siempre y cuando cumpla
éticamente con la sociedad y sus trabajadores, es indispensable que cada empresa
aplique la RSE no como una estrategia de lavar la imagen de la empresa sino como un

apoyo o beneficio a la sociedad.

La variable de investigacion es Responsabilidad Social y los indicadores son:
v' Valores y transparencia,

Actores internos,

Clientes o Consumidores,

Comunidad,

Medio ambiente,

Proveedores,

Estado.

I N NN R

2.3 Alcances y Limitaciones
2.3.1 Alcances

Se tomoé en cuenta geograficamente a la ciudad de Quetzaltenango, para este estudio
se seleccionaron las grandes empresas embotelladoras dentro de la ciudad. Siendo

estas 5 empresas que se encuentran en la cuidad.

Se tiene conocimiento que en la ciudad existen diferentes empresas que embotellan
bebidas pequefias, medianas y grandes, sin embargo las pequefias y medianas
empresas tienen cierta carencia de conocimientos técnicos, circunstancias econémicas,
categoria, tamafio y falta de interés del tema; por lo que se tomé en cuenta para la
presente investigacion a las grandes embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango, v,
asi determinar la importancia de la aplicacién de la Responsabilidad Social Empresarial

en dicho sector

2.3.2 Limitaciones

Al momento de ingresar a las empresas la limitacion fue que no se podian pasar los

cuestionarios a los trabajadores ya que fue dificil conseguir autorizacion para accesar a
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todos los departamentos ya que por los horarios de los trabajadores y no era posible
detener la produccion, este problema se solvento ya que se pasaron las encuestas en

diferentes horarios donde la produccién se habia iniciado o finalizado.

2.4 Aporte

Se espera que el resultado de la presente investigacion sea relevante y sirva como una
guia para que las empresas tengan la disposicion de ocuparse en forma mas directa en

la responsabilidad que tienen para el desarrollo econémico y social del pais.

A los gerentes de las empresas en general y en especial a las embotelladoras sera
sobre el conocimiento tanto de los conceptos como la aplicacién de la Responsabilidad

Social Empresarial y los ejes que la conforman para generar una ventaja.

A la Universidad Rafael Landivar como un aporte bibliografico para que cualquier
persona lo pueda consultar y a los estudiantes universitarios para que conozcan la
importancia que tiene para el pais que las empresas tengan practicas de RSE y los
beneficios que traera para la empresa y la sociedad que estas se apliquen.

La presente investigacion busca ser un aporte para todo aquel que desee profundizar
en el tema, y que esta informacion sea tomada como referencia para lograr la
incorporacion y buenas practicas de la Responsabilidad Social Empresarial en las

actividades de toda empresa.
Asimismo, sera de utilidad para las empresas que no cuentan con un programa de RSE

y que puedan considerar la importancia que hoy en dia estas practicas representan el

buen desemperio de la empresa y los beneficios que ofrece.
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1. METODO
3.1 Sujetos

En la investigacion se tom6 en cuenta a los gerentes y colaboradores de grandes
empresas embotelladoras ubicadas en la ciudad de Quetzaltenango. Comprendidos

entre la edad de 20 a 50 afios, hombres y mujeres.

Se toma en cuenta a estas empresas ya que se tratd de obtener el listado oficial de
grandes empresas afiliadas a la cAmara de industria de Quetzaltenango sin embargo
fue imposible obtener la informacion, las empresas que se mencionan posteriormente
son grandes organizaciones que embotellan sus productos dentro de la ciudad de

Quetzaltenango.
3.2 Poblacion y Muestra

El departamento de Quetzaltenango cuenta con una variedad de empresas, sin
embargo las empresas que se tomaran en cuenta para la investigacibn son
especificamente empresas embotelladoras las cuales se mencionan a continuacion:
v' Embotelladores Unidos: la cual cuenta con 1 gerente y 80 trabajadores,
Distribuidora Los Altos: la cual cuenta con 1 gerente y 230 trabajadores,

v

v’ Cerveceria Nacional: la cual cuenta con 1 gerente y 110 trabajadores,
v' Agua Pura Salvavidas: la cual cuenta con 1 gerente y 170 trabajadores,
v

Industria Licorera Quetzalteca: cuenta con 1 gerente y 180 trabajadores.

Utilizando una formula para calcular la muestra para poblaciones finitas, detallada a

continuacion.

Ng2z*®
(N —1)e*+og2Z?
770 + 1.962 * 0.5*0.5

n:

2 2
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0.05 (770-1) +1.96 * 0.5* 0.5
770.96

3.04

n= 253.60 ~. 254

3.3 Técnicas e Instrumentos

La informacion se recopilo por medio de entrevistas gerenciales, también por medio de
encuestas a los trabajadores y los involucrados en general realizando preguntas

cerradas.

Se utilizaran las entrevistas ya que estas son un acto de comunicacion oral que se
establece entre dos o mas personas (el entrevistador y el entrevistado o los
entrevistados) con el fin de obtener una informacién o una opinion, o bien para conocer
la personalidad de alguien. Es por ello que es una buena opcion para aplicarla en los
gerentes.

Las encuestas se utilizaron para poder conocer cudl es la opinion de los trabajadores y
la percepcién y conocimiento que tienen de la RSE y los ejes que la conforman, en ellas
se pueden expresar sobre la informacion solicitada, de igual forma se determiné cual es

la situacion actual de la empresa con respecto a esta herramienta.
3.4 Procedimiento
Eleccion del tema: se realiz6 en base a la necesidad de conocer el efecto en la

competitividad, al practicar la RSE en empresas embotelladoras de la ciudad de

Quetzaltenango
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Investigacion de antecedentes: en la realizacion de los antecedentes se procedio a

recolectar la informaciéon de revistas, articulos, folletos, tesis, entre otros.

Elaboracion del marco tedrico: para la elaboracion del marco tedrico se procedié a

buscar las fuentes de informacion necesarias como libros y diccionarios.

Elaboracion de un sumario de tesis: seguido de haber identificado el tema y la unidad
de andlisis, asi como la herramienta a utilizar para la recopilacion de informacion, se
elabor6 el sumario de tesis, el cual consisti6 en el planteamiento del problema,

objetivos, definicidn conceptual y operacional, alcances, limites y aporte.

Administracion de encuesta: en esta etapa se realiz0 la encuesta, la cual fue planteada
con preguntas directas y abiertas a manera de establecer como aplican la
Responsabilidad Social Empresarial las empresas embotelladoras.

Tabulacidén de datos: en esta etapa se presentan los datos estadisticos recopilados por

medio de las encuestas y en forma de tablas

Presentacion de resultados: en esta etapa ya con los resultados se procedid a
ordenarlos para luego elaborar tablas de frecuencia o graficos, donde se muestre de

manera visual la informacion recopilada.

Andlisis e interpretacién de resultados: Se pretende contrastar lo que ocurre con el
fenbmeno o estudio y su relacién con lo que ha sucedido anteriormente previo a la

investigacion.
Conclusiones: en esta etapa de la investigacion se realizan las conclusiones en relacion

al contenido, la realidad observada, la concordancia o discordancia de la informacion

empirica con la cientifica.
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Recomendaciones: se hacen las recomendaciones respectivas para mejorar las

situaciones estudiadas en la investigacion.

Referencias bibliogréficas: en esta etapa se colocan las bibliografias de las paginas de

internet, libros, revistas, diccionarios, tesis, etc. utilizados durante la investigacion.

Propuesta: segun las recomendaciones y los resultados obtenidos se presenta una

propuesta para la mejor aplicacion de RSE y los ejes que lo conforman.

Anexos: en esta fase de la investigacion se incluyen cuestionarios, boletas de

observacion y la propuesta.
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados de las respuestas obtenidas de la entrevista
realizada a los gerentes de las distintas empresas embotelladoras de la ciudad de

Quetzaltenango

1. ¢Qué es para usted Responsabilidad Social Empresarial?

Cuadro No. 1

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Herramienta importante
para asegurar el éxito y
sostenibilidad de 2 40%
cualquier negocio,

clientes y sociedad

Es la base del
involucramiento social de
una empresa cumpliendo
con sus
responsabilidades
econdémicas y legales

1 20%

Deber de una empresa,
aparte de los requisitos
legales y econdmicos, de
perseguir metas de largo
plazo para el bien de la
sociedad.

1 20%

Habilidad de una
empresa de relacionar
Sus operaciones y
politicas con el entorno
social de forma que sean
mutuamente benéficas
para la compafiay la
sociedad

1 20%

Total 5 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014
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GraficaNo. 1

% Herramienta importante parza asegurar &l
Exito y sostenibilidad de cualquier
negodio, clientes y sodedad

¥ Esla base del involucramiento social de
una empresa cumpliendo con sus
responsabifidades econdmicas y legales

¥ Deber de una empress, aparte de los
reguisitos legalesy econdmicos, de
perseguir metas de largo plazopara &
bien de la sociedad.

¥ Habilidad de una empresa de refacionar
sus operacionesy politicas con el entomo
social de forma gue sean mutuamente
benéficas para la compadia y la sociedad

Fuente: cuadro No.1

Cada gerente tiene una opinion y concepto acerca de Responsabilidad

Social

Empresarial, el 40% opina que es una herramienta importante para asegurar el éxito y

sostenibilidad de cualquier negocio, clientes y sociedad. Otra opinion obtenida que

representa el 20% es que RSE es la base del involucramiento social de una empresa

gue cumple con sus responsabilidades econémicas y legales.

El otro 20% comenta que es el deber de una empresa, aparte de los requisitos legales y

econdmicos, de perseguir metas de largo plazo para el bien de la sociedad y por altimo

el 20% dice que es la habilidad de una empresa de relacionar sus operaciones y

politicas con el entorno social de forma que sean mutuamente benéficas para la

compaiiia y la sociedad
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. ¢Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial RSE es una buena
estrategia para aplicar hoy en dia?

Cuadro No. 2
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 2

mSi

H No

Fuente; cuadro No. 2

De acuerdo con las opiniones recibidas el 100% de los gerentes cree que la
Responsabilidad Social Empresaria es una buena estrategia a utilizar hoy en dia

52



3. ¢Hay una persona o departamento en especial, encargado de planificar y/o
aplicar la Responsabilidad Social Empresarial en la empresa?

Cuadro No. 3
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 3

1 Si

B No

Fuente: cuadro No.3

Segun la opinién del 100% de los gerentes de las empresas embotelladoras
entrevistados existe una persona o departamento encargado de planificar y/o aplicar la

RSE y los ejes que forman parte de ella
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4. Si existe una planificacion de Responsabilidad Social Empresarial, ¢ Cada cuanto

tiempo se realiza ésta?

Cuadro No. 4
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Anual 4 80%
Mensual 1 20%
Semanal 0 0%
No se planifica 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 4

w Semanal
® Mensual
W Anual

w No se planifica

Fuente: cuadro No.4

Para efectuar correctamente la RSE y cumplir con el objetivo deseado se debe realizar
una planificacion adecuada de forma periddica; segun el 80% de los gerentes
entrevistados esta planificacion se realiza anualmente, mientras que el 20% realiza la

planificacion de forma mensual.
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5. ¢Cudles de los siguientes ejes considera que son los mas importantes para llevar
a la practica la Responsabilidad Social Empresarial?

Cuadro No. 5
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Valores y Transparencia 3 30%
Clientes/Consumidores 3 30%
Actores Internos 2 20%
Medio Ambiente 1 10%
Comunidad 0 0%
Proveedores 0 0%
Estado 0 0%
Todos 1 10%
Total 10 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 5

= Valores y Transparencia
B Actores Internos
® Clientes/Consumidores
B Proveedores
= Comunidad
B Medio Ambiente
Estado
Todos

Fuente: cuadro No. 5

Al preguntar a los entrevistados cudl de los ejes que conforman la RSE le las parece
mas importante, se puede observar en la grafica que el 30% opina que son los clientes
o consumidores, el 30% que son los valores y transparencia, mientras que los actores
internos y el medio ambiente tienen el 20% y10% respectivamente y por ultimo el 10%
opina que todos los ejes son importantes. Cabe mencionar que el total de respuestas es
mayor ya que se dio espacio a seleccion multiple.
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. ¢Con que frecuencia se mide la efectividad de los programas de RSE que aplica

la empresa?
Cuadro No.6
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Anual 3 60%
Mensual 2 40%
No se mide 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 6

1 Mensual
W Anual

m No se mide

Fuente: cuadro No. 6

Al aplicar RSE una empresa debe medir que tan efectivas son las acciones que realiza
en los diferentes ejes el 60% realiza estas mediciones anualmente mientras que el 40%

realiza la medicion de las practicas de RSE mensualmente
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7. ¢Considera usted que la mision, vision y valores de las empresas son dados a
conocer adecuada y periddicamente a los trabajadores?

Cuadro No. 7
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

GraficaNo. 7

Si
MNo

100%

Fuente: cuadro No.7
De acuerdo con el 100% de los gerentes de las empresas embotelladoras la mision,

vision y valores de la empresa son dados a conocer adecuada y peridodicamente a los
trabajadores ya que opinan que estos deben identificarse con ellos
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8. ¢Cree usted que los trabajadores ponen en préactica los valores que rigen la
empresa en sus labores diarias y toma de decisiones?

Cuadro No. 8
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 8

= Si
= No

Fuente: cuadro No.8

El 100% de los gerentes entrevistados cree que los trabajadores conocen y ponen en
practica los valores de la empresa en todo momento de sus labores diarias
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9. ¢Sabe si los trabajadores conocen el cédigo de ética de la empresa y lo aplican
correctamente?

Cuadro No. 9
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 9

ESi

= No

Fuente: cuadro No.9

Una parte fundamental para el buen funcionamiento de la empresa es que los
trabajadores conozcan el codigo de ética que rige a la empresa el 100% de los
gerentes entrevistados opina que todos los trabajadores de las diferentes aéreas

de las empresas embotelladoras conocen el codigo de ética de las mismas.
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10.¢ Usted como gerente considera que es necesario hacer saber a los trabajadores
las actividades de RSE que realiza la empresa?

Cuadro No. 10

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 10

usi

= No

Fuente: cuadro No.10

El 80% de los entrevistados cree que es necesario compartir con los
trabajadores la informacién con respecto a las actividades de RSE que se
realizan mientras que el 20% cree que no es necesario dar a conocer esa

informacion a los trabajadores
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11.¢Cree que cada area de la empresa recibe la capacitacién adecuada para el
trabajo que desempeian los colaboradores?

Cuadro No. 11

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 11

Si

No

100%

Fuente: cuadro No.11

Los gerentes de las distintas empresas embotelladoras entrevistadas saben que
para poder entregar un buen producto y servicio el personal debe estar
capacitado en el area en la que se va a desenvolver el 100% de ellos afirma que

cada area que conforma la empresa esta debidamente capacitada.
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12.¢De qué manera se preocupa la empresa por el desarrollo sostenible de la
comunidad donde esta ubicada?

Cuadro No.12

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Dando mantenimiento a
los lugares aledarios a 2 40%
la empresa
Mejor Utilizacion de 5 40%
Recursos
Promoviendo
actividades de 1 20%
recreacion
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 12

= Mejor Utilizacion de
Recursos

# Dando mantenimiento a
los lugares aledafios a la
empresa

¥ Promoviendo actividades
de recreacion

Fuente: cuadro No.12

Parte de la RSE que debe tener la empresa es preocuparse por el desarrollo de la
comunidad donde se ubica, el 40% de los gerentes entrevistados opina que esto se
realiza por medio de dar mantenimiento a los lugares aledafios a la empresa, el 40%
opina que es por medio de una mejor utilizacion de los recursos y por ultimo el otro 20%

promueve actividades de recreacion.
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13.¢Cuenta la empresa con acciones preventivas a dafios a la comunidad?

Cuadro No. 13

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 13

mSi

M No

Fuente: cuadro No.13

Hoy en dia la comunidad donde laboran las distintas empresas exige que se cuide,
proteja y se de mantenimiento a el area donde la empresa esta ubicada, el 100% de los
gerentes comentan que efectivamente existen acciones preventivas a dafos a la

comunidad donde laboran.
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14.¢ Esta el departamento de atencion al cliente debidamente capacitado para
brindar este servicio?
Cuadro No. 14

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 14

Si

No

100%

Fuente: cuadro No.14

Una de las aéreas que debe representar a la empresa es el departamento de atencion
al cliente, este debe de conocer toda la informacién que un cliente o potencial cliente
pueda necesitar y para ello debe estar bien capacitado, de acuerdo con las opiniones
recibidas el 100% opina que los cuatro departamentos de atencién al cliente de las

diferentes empresas estan debidamente capacitado.
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15.¢Cada cuanto se evallan las quejas y reclamos recibidos por los clientes?

Cuadro No. 15

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Semanal 2 40%
Mensual 2 40%

Anual 1 20%
No se evalia 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 15

w Semanal
® Mensual
= Anual

m No se evalua

Fuente: cuadro No.15

La opinion del cliente es de suma importancia para las empresas, esta ayuda a
mejorar el producto y a mejorar el servicio, segun los comentarios de los
gerentes las evaluaciones de quejas y reclamos se realizan semanalmente
representados con el 40%, mensualmente representado con el 40% y por ultimo

anualmente con el 20%.
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16.¢ Incluye la empresa a sus proveedores en campafias de informacién de valores,
cultura y principios de la misma?

Cuadro No. 16

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 16

0%

Si

No

100%

Fuente: cuadro No.16

Al momento de trabajar y seleccionar a los proveedores la empresa debe tomar en
cuenta que apligue RSE, al ser estos socialmente responsables deben ser incluidos
dentro de las campafas de la empresa para promover valores, cultura y principios;
segun los gerentes de las distintas empresas embotelladoras este proceso se realiza ya
gue el 100% de ellos comenta que si son incluidos en los diferentes programas y
campanas.
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17.¢;Considera que el personal esta debidamente capacitado en el cuidado del
medio ambiente?

Cuadro No. 17

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 17

0%

Si
No

100%

Fuente: cuadro No.17

Para que el proceso de produccion de una empresa embotelladora sea exitoso se debe
de tener el mayor cuidado posible al momento de ejecutar los procesos especialmente
a lo que el cuidado del medio ambiente se refiere, el 100% de los gerentes
entrevistados afirman que el personal de las distintas areas de la empresa esta

debidamente capacitado en el cuidado del medio ambiente.
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18.¢ Tiene la empresa algun plan de mejoramiento del cuidado del medio ambiente?

Cuadro No. 18

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 18

0%

mSi

B No

Fuente: cuadro No.18

Como es conocido las empresas embotelladoras son causantes del dafio al
medio ambiente sin embargo al responder esta pregunta el 100% de los
entrevistados hicieron saber que si existe un plan del cuidado del medio

ambiente, especifico para cada empresa.
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19.¢Desarrolla la empresa alguna iniciativa en conjunto con el estado actualmente?

Cuadro No. 19

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 19

. Si

¥ No

Fuente: cuadro No.19

De acuerdo con la opinion del publico de interés se aprecia en la gréafica que el 100%

de ellos comentan que si se desarrollan iniciativas en conjunto con el estado.
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20.¢ Aceptaria sugerencias por parte del publico de los stakeholders para la mejor
aplicacion de RSE?

Cuadro No. 20

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 20

wSi

mNo

Fuente: cuadro No.20

En la grafica se observa que el 80% de los gerentes aceptarian sugerencias de
los stakeholders mientras que el 20% no las aceptaria ya que comenta que la
empresa tiene un reglamento establecido que debe de aplicar.
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A continuacién se presentan los resultados de las encuestas realizadas a los gerentes
de las empresas embotelladoras.

1. ¢Conoce usted que es la Responsabilidad Social Empresarial?

Cuadro No. 21

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 21

mSi

Fuente: cuadro No.21

Se observa que en la grafica que el 100% de los gerentes de las empresas
embotelladoras tienen conocimiento de que es Responsabilidad Social Empresarial.
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2. ¢Tiene conocimientos de cuales son los programas de Responsabilidad
Social Empresarial con los que cuenta la empresa?

Cuadro No. 22

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 22

mSi

B No

Fuente: cuadro No. 22

Segun la gréafica se observa que el 100% de los gerentes cuenta con conocimiento de
los programas de RSE que realiza la empresa actualmente
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3. ¢Cbomo se encuentran los procesos de RSE en la organizacion actualmente?

Cuadro No. 23

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 5 100%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 23

W Muy Bueno
W Bueno

m Regular

m Malo

Fuente: cuadro No. 23

Para el 100% de los gerentes los procesos de RSE que se realizan actualmente son
buenos ninguno de los gerentes considera que sea bueno, regular o malo.
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4. ¢Qué valores son puestos en practica dentro de la organizacion actualmente?

Cuadro No. 24

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Pasion 15%
Trabajo en Equipo 15%
Integridad 15%
Lealtad 15%
Honestidad 12%
Respeto 8%
Honradez 8%
Puntualidad 8%
Responsabilidad 4%
Confianza 0%
Solidaridad 0%

Fidelidad 0%
Total 100%

O|O|OIRL|ININ|INW|A~ A~

N
o]

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 24

m Respeto
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® Puntualidad

m Solidaridad

W Responsabilidad
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w Fidelidad

m Confianza

m Trabajo en Equipo

Fuente: cuadro No. 24

Los valores y la ética son de suma importancia para los gerentes ya que son la base de
las funciones de las empresas, dentro de los valores destacados se encuentran la
pasion, trabajo en equipo e integridad con el 15%, posteriormente honestidad con el
12%, seguido de respeto, honradez y puntualidad con el 8%, responsabilidad se ubica
con el 1% vy el resto de valores: confianza, solidaridad y fidelidad con el 0%.

Se debe tomar en cuenta que el total es de 26 ya que en la pregunta se dio espacio
para que se seleccionara mas de una opciébn segun el conocimiento de los

trabajadores.
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5. ¢Saben los trabajadores cuales son los valores éticos de la empresa?

Cuadro No. 25

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 25

Si
No

100%

Fuente: cuadro No. 25

Para todo gerente es necesario que los trabajadores cumplan con los reglamentos de la
empresa, para ello se les da a conocer los valores de la organizacion segun las
respuestas obtenidas el 100% de los gerentes cree saber que los trabajadores conocen

los valores de las empresas embotelladoras.
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6. ¢De qué forma propicia la empresa la relacion entre los trabajadores para
gque esta sea mejor?

Cuadro No.26

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Actividades Recreativas 3 60%
Actividades Familiares 2 40%
Capacitaciones 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.26

= Actividades Recreativas
® Actividades Familiares

® Capacitadones

Fuente: cuadro No.26

La grafica muestra que para los gerentes de las distintas organizaciones el 60% opina
que se propician las relaciones por medio de actividades recreativas mientras que el
otro 40% por medio de actividades familiares.
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7. ¢COmo es que la empresa motiva al trabajador para realizar un buen trabajo?

Cuadro No.27

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Prestaciones fuera a las de la ley 2 60%
Reconocimientos peridédicos 2 20%
Capacitaciones motivacionales 1 20%
Ambiente agradable 0 0%
Plan de Carrera 0 0%
Manteniendo el respeto 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 27

® Prestaciones fuera a las de
laley

B Reconocimientos
periodicos

B Manteniendo el Respeto

B Capacitadones
Motivacionales

B Ambiente agradable

W Plan de Carrera

Fuente: cuadro No. 27

Para el buen funcionamiento de las empresas se debe de contar con un personal
motivado, de acuerdo a la opinion de los gerentes el 60% de la motivacion de los
trabajadores es por las prestaciones fuera de la ley mientras que el 20% es por
reconocimientos periddicos, el mantener capacitaciones motivaciones obtuvo el 20%
mientras que mantener el respeto, ambiente agradable y plan de carrera cuentan con el

0%.
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8. ¢De qué manera mide la empresa la satisfaccion de los clientes?

Cuadro No. 28

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Encuestas Telefonicas 4 80%
Boleta de Opinién 1 20%
Auditorias Internas 0 0%
Encuestas Periodicas 0 0%
Total 5 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 28

7 Boleta de Opinion
M Encuestas Periodicas
M Encuestas Telefonicas

W Auditorias Internas

Fuente: cuadro No. 28

Segun la grafica de la pregunta anterior el 80% de los gerentes opinan que la
satisfaccion al cliente se mide en base a las encuestas telefonicas el 20% que es por
medio de boletas de opinién y en cuanto a las auditorias internas y encuestas
periddicas se obtiene el 0% de los resultados.
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9. ¢De qué forma busca la empresa hacer aportes para la comunidad donde se

encuentra?
Cuadro No.29
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Entrega de alimentos 2 40%
Aportes Econémicos 2 40%
Actividades periddicas 1 20%
Apoyo a actividades deportivas 0 0%
Aportes a colaboradores 0 0%
Total 4 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 29

© Entrega de alimentos
= Aportes economicos
H Actividades periodicas
m Apoyo a actividades

Deportivas

= Aportes a Colaboradores

Fuente: cuadro No. 29

De acuerdo a las respuestas obtenidas el 40% considera que los aportes a la
comunidad se hacen por medio de entregas de alimentos y el otro 40% opina que por
medio de aportes econémicos, mientras que el 20% responde que es por medio de

actividades periodicas.
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10. ¢, Cada cuanto tiempo realiza la empresa aportes a la comunidad?

Cuadro No.30

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Cada 6 meses 3 60%
Cada 3 meses 1 20%

Cada afno 1 20%
Una vez al mes 0 0%
No tengo conocimiento 0 0%
T 5 100%
otal

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.30

# Una vez al mes
® Cada 3 meses
W Cada 6 meses
m Cada afio

® No tiene conocimiento

Fuente: cuadro No. 30

En la gréfica se observa que segun los gerentes los aportes se realizan cada seis mes
con un 60%, cada tres meses con el 20% y cada afio con el 20% mientras que el resto

de los factores obtuvieron el 0%
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11.;Cuenta la empresa con alguna alianza con otra organizacion para
desarrollar actividades que den aporte a la comunidad?

Cuadro No.31

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
No tengo conocimiento 0 0%
Total 5 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.31

uSi
= No

B No tiene conocimiento

Fuente: cuadro No. 31

El resultado de las opiniones gerenciales es que el 100% de los encuestados dice que

las empresas cuentan con alianzas con otras empresas
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12. ¢ Participa la empresa actualmente en alguna iniciativa de cuidado del medio

ambiente?
Cuadro No. 32
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
No tengo conocimiento 0 0%
Total 5 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.32

uSi
® No

® No tiene conocimiento

Fuente: cuadro No. 32

Para los gerentes encuestados si se aplican iniciativas del cuidado del medio ambiente
siento esta la respuesta que obtuvo el 100% de las opiniones.

82



13. ¢ De qué forma colaboran los proveedores en el proceso de RSE?

Cuadro No. 33

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Realizan iniciativas en 4 80%
conjunto
Solicitando que cumplan las 1 20%
normas
No aplica RSE 0 0%
Realizan actividades 0 0%
individuales
Desconozco la informacion 0 0%
Total 5 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica N0.33

20%

80%

Realizan iniciativas en
conjunto
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individuales

No aplica RSE

Solicitando que cumplan
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Desconozco la informacion

Como muestra la gréfica el 80% de los gerentes cuenta con la informacion de que los
proveedores realizan actividades en conjunto con las empresas embotelladoras, el 20%

considera que se aplican por medio la solicitud del cumplimiento de las normas,

Fuente: cuadro No. 33

mientras que el resto de los factores tomados en cuenta no obtuvieron respuestas.
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14. ¢ Qué iniciativa realiza la empresa para el desarrollo del pais?

Cuadro No. 34

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Apoyo a la educacion 2 40%
Crear fuentes de trabajo 2 40%
Ayuda econbmica 1 20%
Ayuda alimenticia 0 0%
Apoyo a eventos 0 0%
deportivos Ayuda
econdmica
Proteccién ambiental 0 0%
Total 5 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.34

= Proteccion ambiental

H Apoyo a la educacion
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Fuente: cuadro No. 34

Segun las respuestas obtenidas se observa que el 40% de los encuestados considera
que el apoyo a la educacién es una de las mejores iniciativas a aplicar, después el 20%

lo cree en ayudas econdémicas y el otro 40% en crear fuentes de trabajo.
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A continuacion se presentan los resultados de las encuestas dirigidas a los trabajadores
de las distintas aéreas de las empresas embotelladoras.

1. ¢Conoce usted que es la Responsabilidad Social Empresarial?

Cuadro No. 35

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 228 90%
No 26 10%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 35

10%

Si
No

90%

Fuente: cuadro No.35

Se puede observar que en la presente grafica se obtuvo el resultado que el 90% de los
trabajadores tienen un concepto basico sobre lo que es Responsabilidad Social
Empresarial, mientras que el 10% de los trabajadores no cuentan con el conocimiento
de este, el cual segun los gerentes de las empresas es un tema conocido por todo el

personal.
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2. ¢Tiene conocimientos de cuales son los programas de Responsabilidad Social
Empresarial con los que cuenta la empresa?

Cuadro No. 36

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 216 85%
No 38 15%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 36

15%
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No
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Fuente: cuadro No. 36

Segun la grafica se observa que el 85% de los trabajadores cuenta con un
conocimiento de los programas de RSE que realiza la empresa mientras que el 15% no
tiene conocimiento de cuales son los programas o actividades que se realizan o si se
realiza alguna actividad. Esta falta de conocimiento se debe a que especialmente los
altos mandos y el departamento de Recursos Humanos cuentan con el conocimiento de
cuales con los programas y actividades que actualmente se realizan en la empresa y el

resto de los trabajadores no tienen la informacién actual.
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3. ¢Como se encuentran los procesos de RSE en la organizacion actualmente?

Cuadro No. 37

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bueno 105 42%
Muy Bueno 74 29%
Regular 59 23%
Malo 16 6%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 37

& Muy Bueno
W Bueno
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Para el 42% de los trabajadores los procesos de RSE que se realizan actualmente son
buenos, ya que a pesar que no se utilizan los ejes completos se cree que los que se
aplican estan acordes, mientras que para el 29% son muy buenos ya que los
trabajadores piensan que las empresas usan la RSE a un solo eje y que el resultado es
muy bueno , para el 23% son regular para este porcentaje la RSE no es adecuada ya
que ellos creen que no se aplica d forma adecuada en ningun eje y el 6% opina que son

Fuente: cuadro No. 37

malos ya que para los trabajadores la empresa no realiza la RSE como deberia.
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4. ¢Qué valores son puestos en practica dentro de la organizacion actualmente?

Cuadro No. 38

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Respeto 85 17%
Integridad 71 15%
Puntualidad 62 13%
Solidaridad 61 12%
Responsabilidad 50 10%
Pasion 37 8%
Fidelidad 29 6%
Confianza 24 5%
Trabajo en Equipo 24 5%
Honestidad 20 1%
Lealtad 15 3%
Honradez 12 2%

Total 490 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 38
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Fuente: cuadro No. 38

Hoy en dia los valores y la ética es algo que se ha perdido en la sociedad, en la grafica
se observa los diferentes valores que los trabajadores creen que son parte de los
principios que la fundamentan, dentro de los valores mas destacados se encuentran el
respeto con un 17%, seguido por la integridad con un 15%, después la puntualidad con
un 13% vy finalmente la solidaridad con un 12%, y en los menos considerados se
observa la honestidad con un 4%, lealtad con un 3% y honradez con un 2%.

Cabe mencionar que el total es de 490 ya que en la pregunta se dio espacio para que
se seleccionara mas de una opcion segun el conocimiento de los trabajadores.
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5. ¢Saben los trabajadores cuales son los valores éticos de la empresa?

Cuadro No. 39

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 221 87%
No 33 13%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 39
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Actualmente las empresas embotelladoras tienen como objetivo que los trabajadores
cuenten con el conocimiento de cuales son los valores que rigen el actuar de la

organizacioén la gréafica presenta que el 13% de los trabajadores no conocen los valores

Fuente: cuadro No. 39

éticos de la empresa, mientras que el 87% si conoce esta informacion.
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6. ¢De qué forma propicia la empresa la relacion entre los trabajadores para que
esta sea mejor?

Cuadro No.40

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Actividades Recreativas 142 56%
Actividades Familiares 93 37%
Capacitaciones 19 7%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 40
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® Capacitaciones

Fuente: cuadro No.40

Segun la informacion que la gréfica presenta se observa que la forma en la que las
organizaciones han propiciado las relaciones entre si es principalmente realizar
actividades recreativas ya que el 56% de los trabajadores comenta que las relaciones
se mejoran con actividades recreativas, seguido por actividades familiares con el 37% y
por ultimo con un 7% capacitaciones donde pueda haber una convivencia entre los

trabajadores.
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7. ¢Como es que la empresa motiva al trabajador para realizar un buen trabajo?

Cuadro No.41

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Prestaciones fuera a las de la ley 114 45%
Reconocimientos periédicos 100 39%
Capacitaciones motivacionales 17 7%
Ambiente agradable 11 4%
Plan de Carrera 7 3%
Manteniendo el respeto 5 2%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 41
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Fuente: cuadro No. 41

Para que la empresa sea eficiente y eficaz debe de contar con un personal motivado a
realizar sus actividades diarias con la grafica expone que el 45% de los trabajadores se
motivan gracias a las prestaciones fuera a las de la ley, el 39% muestra que los
reconocimientos periédicos. Otros de los factores que han motivado a los trabajadores
son la capacitaciones motivacionales, ambiente agradable, plan de carrera y mantener
el respeto entre los mismos con el 7%, 4%, 3% y 2% respectivamente.
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8. ¢De qué manera mide la empresa la satisfaccion de los clientes?

Cuadro No. 42

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Encuestas Periodicas 135 53%
Boleta de Opinién 57 23%
Auditorias Internas 39 15%
Encuestas Telefonicas 23 9%
Total 254 100%

Fuente; trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 42

= Boleta de Opinion
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® Encuestas Telefonicas
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Fuente: cuadro No. 42

Uno de los ejes mas importantes de la RSE son los clientes ya que sin ellos no podria
sostenerse para medir la satisfaccion se utilizan las encuestas que realizan
peribdicamente principalmente el 53%, también se utilizan las boletas de opinibn como
el 23%, algunas de ellas utilizan las entrevistas telefénicas que representan el 9% de

las opiniones y las auditorias internas con un 15%.
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9. ¢De qué forma busca la empresa hacer aportes para la comunidad donde se

encuentra?
Cuadro No.43
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Entrega de alimentos 103 41%
Aportes Econémicos 77 30%
Actividades periddicas 56 22%
Apoyo a actividades deportivas 12 5%
Aportes a colaboradores 6 2%
Total 254 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No. 43
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Fuente: cuadro No. 44

Las empresas embotelladoras utilizan diferentes métodos para efectuar aportes a la
comunidad como lo es la entrega de alimentos con un 41%, los aportes econémicos
como lo es el aporte de los salarios a la fundacion Castillo Cérdova por ejemplo con un
30%, actividades periddicas con un 22% o realizar actividades deportivas o donando el

tiempo de los trabajadores con un 5% y 2% respectivamente.
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10.¢ Cada cuénto tiempo realiza la empresa aportes a la comunidad?

Cuadro No.44

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Una vez al mes 88 35%
Cada 3 meses 74 29%
Cada afio 46 18%
Cada 6 meses 31 12%
No tengo conocimiento 15 6%
254 100%

Total

Grafica No.44

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

= Una vez al mes
u Cada 3 meses
¥ Cada 6 meses
= Cada afio

# No tiene conocimiento

Las empresas tienen estipulado la realizacion de estas actividades o aportes a la
comunidad de una forma periédica por lo que en la gréfica se presentan los resultados
se observa que un 35% en el periodo de una vez al mes, 29% cada tres meses y 18%
cada afio, con un 12% a el periodo de cada seis mes y finalmente un 6% que muestra

el que ese porcentaje no cuenta con el conocimiento de cada cuanto tiempo se

efectlan los aportes.

Fuente: cuadro No. 44
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11.¢;Cuenta la empresa con alguna alianza con otra organizacion para desarrollar
actividades que den aporte a la comunidad?

Cuadro No.45

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 154 60%
No 78 31%
No tengo conocimiento 22 9%
Total 254 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.45

uSi
= No

= No tiene conocimiento

Fuente: cuadro No. 45

Segun el conocimiento de los trabajadores se obtuvo el siguiente resultado el 60% de
ellos sabe que existe una alianza entre las mismas embotelladoras o entre otras
empresas, el 31% cree que estas alianzas no existen y el 9% no cuenta con el

conocimiento acerca de las alianzas.
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12.¢ Participa la empresa actualmente en alguna iniciativa de cuidado del medio

ambiente?
Cuadro No. 46
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 151 59%
No 86 34%
No tengo conocimiento 17 7%
Total 254 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.46

mSi
® No

= No tiene conocimiento

Fuente: cuadro No. 46

Las empresas hoy en dia tienen como objetivo cuidar el medio ambiente de acuerdo
con las respuestas obtenidas el 59% considera que si participa en alguna iniciativa, el

34% cree que no y el 7% no conoce la informacion.
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13.¢De qué forma colaboran los proveedores en el proceso de RSE?

Cuadro No. 47

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Realizan |n|C|at|vas en 134 5304
conjunto
Real_lza_n _act|V|dades 20 2704
individuales
No aplica RSE 20 8%
Solicitando que cumplan las 17 7%
normas
Desconozco la informacion 13 5%
Total 254 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.47
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Fuente: cuadro No. 47

Como muestra la gréfica el 53% de los trabajadores cuenta con la informacion de que
los proveedores realizan actividades en conjunto con las empresas embotelladoras, el
27% del personal conoce que realizan actividades individuales, el 8% cree que los
proveedores no aplica RSE, el 5% desconoce la informacion de los proveedores y el
7% cree que aplican RSE a solicitud de la empresa al pedirles que cumplan con las

normas que tiene la empresa.
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14.¢Qué iniciativa realiza la empresa para el desarrollo del pais?

Cuadro No. 48

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Apoyo a la educacion 93 37%
Proteccion ambiental 89 35%

Crear fuentes de trabajo 30 12%
Ayuda alimenticia 20 8%
Apoyo a eventos 13 5%

deportivos
Ayuda econémica 9 3%
Total 222 100%

Fuente: trabajo de campo Abril 2014

Grafica No.48

® Proteccion ambiental

® Apoyo a la educacion

® Ayuda econonica

= Ayuda alimenticia

m Crear fuentes de trabajo

B Apoyo a eventos
Deportivos

Segun las respuestas obtenidas se observa que el 37% de trabajadores creen que una
de las iniciativas mas utilizada es el apoyo a la educacién, seguido por la proteccién
ambiental con el 35%, otra de las iniciativas es la creacién de fuentes de trabajo con un
12%, la ayuda alimenticia atreves de las fundaciones con un 8%, la colaboracién en

eventos deportivos con un 5% y la ayuda econdémica a diferentes establecimientos con

el 3%.
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El presente analisis e interpretacion de resultados, tienen como fundamento, materia de
analisis, los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los gerentes y
encuestas a los trabajadores de las diferentes aéreas de las empresas embotelladores

de la ciudad de Quetzaltenango.

El presente andlisis de resultados ayudara a determinar como se aplica la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), basado en los 7 ejes basicos, esto hace la
diferencia en el servicio y produccién que pueden realizar las empresas embotelladoras.

Centra RSE (2012) indica que la responsabilidad social corporativa RSC, también
llamada responsabilidad social empresarial RSE, es la contribucion activa y voluntaria
de las empresas al mejoramiento social, econémico y ambiental, organizada en siete
ejes: valores y transparencia, actores internos, proveedores, consumidores/clientes,

comunidad, medio ambiente y estado.

De acuerdo a la investigacion los gerentes (pregunta 1) la definicién en su mayoria esta
mal conceptualizada puesto que la confunden con obligacién social y sensibilidad social
al dar a su vez un porcentaje minimo de respuestas apropiadas al tema. En cuanto a
los trabajadores (pregunta 1) se muestra que un gran porcentaje conoce que €s
Responsabilidad Social Empresarial, sin embargo estos no consideran a los 7 ejes que

la conforman e incluso no los conocen.

En cuanto a los ejes de la RSE los gerentes (preguntas 5, 8 y 9), consideran que solo
algunos de ellos son importantes, un porcentaje minimo opina que todos son de

importancia y por lo tanto deben practicarse y aplicarse cada uno de ellos.

Oliva (2008), explica los elementos importantes que comparten las diversas definiciones
expuestas, especificamente para la conducta ética, se menciona asi que la ética en

estas definiciones se mueve mas alla de las expectativas tradicionales de los negocios,

99



e incluye las expectativas de la sociedad acerca de lo que significa practicas de

negocios aceptables.

Y a su vez, que los valores y la transparencia son los principios y fundamentos éticos
en cada uno de los aspectos concernientes a la operacion de la empresa, su
transparencia interna y externa, asi como su cumplimiento legal, al ser ésta la base de
toda accion de RSE menciona Centra RSE (2012).

Lo anterior concuerda con los resultados obtenidos en la investigacion realizada a
trabajadores (preguntas 4 y 5); se determind que existen valores en la empresa y que
tienen conocimiento de cuales pueden ser, pero esto no significa que los mismos
conozcan y pongan en practica los diferentes valores establecidos como parte de la
filosofia de cada empresa. Da como resultado un alto porcentaje al desconocimiento de
los valores, politicas y reglamento interno implementados por las empresas

embotelladoras dentro de la institucion.

De acuerdo con la informacion de actores internos los gerentes (pregunta 11) opinan
que cada area de la empresa estd debidamente capacitada, los trabajadores opinan
(preguntas 6 y 7) que se les brinda motivacion e incentivos para realizar bien su trabajo

e identificarse con las empresas.

Cérdoba, (2009) comentan que las empresas pueden realizar una variedad de acciones
socialmente responsable, en el ambito interno mas que externo, ya que este ultimo
suele involucrar mayores costos e infraestructura. En general, muchas de estas
iniciativas permiten incrementar de diversas maneras y en diferentes grados, la calidad
de vida laboral y las condiciones de los colaboradores, que es lo que tiene un impacto
positivo en el desemperiio, la productividad y el clima interno. Algunas de las areas que
pueden abordar en esta materia, entre otras, son: la salud y bienestar de los
colaboradores, su formacion, participacion en la empresa, la conciliacién trabajo -

familia/la igualdad de oportunidades, otras practicas de buena gestion empresarial.
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Es importante que la empresa capacite y motive al personal constantemente para que
este mejore la produccion y el servicio que brinda, de este modo se represente mejor a
la empresa porque los trabajadores se identifican con la misma ya que se siente parte

de ella.

Monroy (2008) muestran un modelo de cuatro etapas de la progresién de las
responsabilidades sociales de una empresa, se indica en la etapa tres: los gerentes
amplian sus responsabilidades a otros interesados del entorno, principalmente clientes
y proveedores. Las metas de responsabilidad social de estas partes son precios justos,
productos, servicios de calidad, buenas relaciones con los proveedores y acciones
semejantes. Su filosofia es cumplir con las responsabilidades de los accionistas solo si

satisfacen las necesidades de estos otros interesados.

En base a la investigacion realizada, los gerentes (pregunta 16); se determind que un
alto porcentaje de los empresarios incluye a sus proveedores en camparas informativas
de valores, cultura y principios de la empresa. Por otro lado los trabajadores (preguntas
11 y 13) consideran con un alto porcentaje que la empresa si realiza actividades en
conjunto con los proveedores para la mejora de la comunidad, hay un pequefio
porcentaje que no sabe si existen estas alianzas o si las empresas que proveen a las
embotelladoras aplican RSE, esto contrasta con las respuestas de los gerente en las
encuestas (preguntas 11y 13), ya que ellos afirman que todos los proveedores tienen
un impacto positivo ya que si aplican RSE.

Hacer negocios basados en principios y apegados a la ley. La empresa (no el
empresario) tiene un rol ante la sociedad, ante el entorno en el cual opera. La decision
de hacer estos negocios rentables, de forma ética y basada en la legalidad es
realmente estratégica ya que con esto se generara la lealtad del cliente; al satisfacer
sus necesidades, al empezar por proveerle un lugar donde pueda transmitir sus
necesidades y quejas. Ademas de calidad y precio, los clientes empiezan a demandar
informacion de las condiciones de produccion, las certificaciones que tiene el producto

entre otros aspectos. Indica Centra RSE (2008)
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Como se ha mencionado anteriormente los clientes o consumidores son muy
importantes para las empresas ya que son ellos quienes eligen el producto a consumir y

en base a los estandares de calidad que tienen lo convierten en su favorito.

En la investigacion realizada, los gerentes (pregunta 14 y 15) y, la encuesta a los
trabajadores (pregunta 8); se considera que un alto porcentaje de las empresas
embotelladoras, brindan una buena atencién al cliente (al ser esta primordial para que
el cliente este satisfecho). A la vez, cuentan con diferentes métodos para medir la
satisfaccion, recibir quejas o comentarios y ofrecer informacion extra al usar en un alto
porcentaje lo que son las encuestas periddicas y en menor porcentaje las encuestas

telefénicas.

Bateman y Snell (2012) comentan que se debe tratar con dignidad a todos los clientes,
sin tener en cuenta si compran nuestros productos y servicios en forma directa o los
adquieren en el mercado. Por ello se tiene la responsabilidad de brindar a los clientes
productos y servicios de la mayor calidad y acordes con su requerimiento; tratar a los
clientes en forma justa en todos los aspectos de transacciones; ademas, proveer un

nivel alto de servicio y soluciones para su insatisfaccion.

Es indispensable que todo tipo de empresa sea parte del desarrollo de la comunidad en
donde opera; Segun las encuestas y entrevistas a gerentes (preguntas 12 y 13) y
colaboradores (preguntas 9 y 10), de acuerdo con los resultados, mas de la mitad de
gerentes y colaboradores, indicaron que las distintas empresas participan en
actividades que tienen relacién con el desarrollo integral de la sociedad

Quezalteca.

Vives (2011) comenta que él se apega a la posicion del premio Nobel de economia
Milton Friedman quien dijo “el negocio de los negocios es hacer negocios” esta cita es
muy utilizada por los des tractores de la responsabilidad social de la empresa, para
defender su posicion de que la razon de ser de la empresa es generar riqueza. La

mayoria de las empresas cumplen con las reglas basicas de la sociedad, tanto las
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establecidas en las leyes como aquellas plasmadas en las costumbres éticas. Las leyes
y la ética son basicas. Afortunadamente se lograra un consenso en que el papel de la
empresa en la sociedad esta en hacer que beneficie a los duefios pero también a la
sociedad. Se reconoce que las partes interesadas o afectadas deben ser partes de la

preocupacion de la empresa.

Gareth y George (2009) Indica que los efectos de las decisiones que toman las
empresas y sus administradores afectan aspectos de las comunidades, sociedades y
naciones en las que operan. Al hablar de comunidad se hace referencia a las
ubicaciones fisicas, como pueblos o ciudades, o bien los entornos sociales o los
vecindarios étnico en que se ubican las compafiias. Una comunidad proporciona a una
companfia la infraestructura fisica y social que le permite funcionar, los servicios
publicos y la mano de obra, los hogares donde viven sus administradores y empleados,
asi como las escuelas, universidades y hospitales que satisfacen sus necesidades, etc.

De acuerdo a Monroy (2008) el medio ambiente, se refiere al respeto y cuidado del
entorno natural en la forma como se hacen negocios, al lograr mejor uso de sus
insumos, reducir emisiones y residuos, al generar mayor eficiencia y producir mas con
menos. A su vez implica una aproximacién comprensiva de las operaciones de la
compafia, que incluye la valoracion de los productos, los procesos y servicios; la
eliminacion de los desechos; la maximizacién de la eficiencia y la productividad en sus
asignaciones y recursos; y las practicas de minimizacion de efectos adversos para el

goce de los recursos del planeta de las futuras generaciones.

Estas iniciativas tienen una gran variedad de categorias, que incluyen la prevencion de
la contaminacion, uso eficiente de la energia, disefio medioambientalmente amigable,

administracion de la cadena de distribucion, ecologia industrial y desarrollo sustentable

En base a lo anterior y a la investigacion realizada los gerentes (preguntas 17 y 18) y
los trabajadores (pregunta 12) opinan que si existen medidas del cuidado del medio

ambiente y que estas iniciativas se realizan periédicamente, como ahorrar el agua,
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reducir el consumo de la energia eléctrica, reciclar los diferentes desechos de la
produccion, entre otras actividades. Segun la informacién proporcionada por los
gerentes de las empresas embotelladoras, se hace una concientizacion a los
trabajadores sobre el cuidado del medio ambiente; es de suma importancia que los
procesos sean lo menos dafiino ya que los mismos consumidores lo demandan asi.

Centra RSE (2012) comenta que una empresa que basa su modelo productivo en la
ecoeficiencia se caracteriza porque, reduce el impacto ambiental en la naturaleza,
minimiza las emisiones atmosféricas, las descargas de residuos liquidos, reduce el
consumo de recursos, disminuye el uso de energia, materias primas, insumos, agua y
tierra. En busqueda de la ecoeficiencia, se reconoce que las empresas no pueden
hacer el trabajo solas. Se requiere mucho mas que las acciones individuales que una
compafia puede llevar a cabo; hace falta una cooperacion entre los publicos
interesados, es decir que la sociedad construya un entorno que permita a las empresas

y a los mercados hacerse cada vez mas ecoeficientes.

Todo tipo de empresa debe de asociarse con el estado para que sus buenas practicas
empresariales, no sean solo para la empresa sino que también para su entorno. De
acuerdo con las entrevistas y encuestas segun la opinion de los gerentes (pregunta 19)
parte de las actividades que realiza la empresa es en conjunto con el estado. En base a
la opinion de los trabajadores (pregunta 14) en su mayoria consideran que la actividad
o iniciativa que mas aporta y se hace en conjunto con el estado es el apoyo a la
educacion, mientras que la minoria considera que la ayuda econémica es la iniciativa

gue menos emplean en conjunto.

El cumplimiento con el régimen legal y con las obligaciones fiscales, laborales y
administrativas representa la forma en que la RSE se refleja en el Estado. Estas
acciones generalmente se refieren a la transparencia con las actuaciones politicas y el
liderazgo social que toma la empresa en el ambito nacional, pero también a nivel de los
gobiernos locales. En este sentido la empresa debe ser proactiva en relacién con el
Estado para que puedan participar en proyectos y programas que contribuyan a la
ventaja competitiva de la empresa, refiere Centra RSE (2012)
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Segun Mufoz (2012) indica que la responsabilidad social empresarial (RSE) es una
actividad que no compete a s6lo empresas, sino por medio del dialogo a los actores
involucrados para que sea una estrategia que trascienda el tiempo, segun afirmacion el
experto canadiense Louis Guay, sefiala que para iniciar cualquier proyecto de inversion
o RSE, se debe “arrancar con el dialogo entre las partes interesadas”, es decir, agentes
econdmicos, gobierno y comunidades. “Hay que evitar cualquier iniciativa que margine
a algun actor en la toma de decisiones; se deben crear las oportunidades e interaccion
para aprender a conocer a la gente, para compartir con credibilidad toda la
informacion”, a su vez relata la importancia de que las empresas den a conocer su
compromiso y los estandartes que se respetaran para evitar conflictos sociales, asi
como sus retos y resultados alcanzados y que el gobierno debe estar siempre en la

mesa del didlogo

Por lo anterior se puede analizar que las opiniones de los clientes (pregunta 20) en su
mayoria tomarian en cuenta la opinion de los stakeholders para la mejor aplicacién de
RSE, sin embargo hay un porcentaje minimo que no lo haria que segun la opinién de
este gerente hay un codigo de Responsabilidad Social Empresarial establecido y es el

que rige a esta empresa.
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VI. CONCLUSIONES

A continuacidn se presentan las conclusiones obtenidas después del trabajo de campo

realizado en las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango.

v

Se determiné que la aplicacion de la responsabilidad social empresarial existe en
las empresas sujetas a estudio sin embargo no es aplicado de forma equitativa
en los 7 ejes que conforman la RSE, esto se debe a diversos motivos

principalmente a la definicién del concepto.

La responsabilidad social empresarial es un tema innovador y, por lo tanto el
grado de conocimiento del mismo es aun bajo. A su vez es un tema del cual
muchos empresarios han escuchado pero al no estar bien informados o por la
falta de interés del mismo, lo confunden con diferentes temas relacionados como

lo son la sensibilidad social y obligacion social.

Las empresas embotelladoras de la Ciudad de Quetzaltenango, pueden obtener
beneficios tanto interna como externamente al aplicar correctamente la
responsabilidad social empresarial, sin embargo aun no se ven beneficiados en
su totalidad debido a la falta de conocimiento y a la poca ejecucion y mejora de

actividades para algunos de los ejes.

Las empresas embotelladoras estan constituidas legalmente lo cual permite que
puedan realizar las actividades sin restricciones, ademas estas empresas
practican diversos valores como: honestidad, respeto y lealtad para definir el
comportamiento de la empresa, sin embargo la aplicacion correcta del cédigo de
ética no es tan satisfactoria en algunas de ellas, dado que algunos empleados

desconocen la existencia de dicho cédigo o las normas que lo rigen.

Los resultados del estudio denotan que en algunas de las empresas

embotelladoras, existe igualdad de oportunidades y de trato sin discriminacion de
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ningun tipo para los colaboradores, sin embargo en algunas de ellas el trato no
es completamente satisfactorio y por ello la productividad, motivacion y

desarrollo no se ven favorecidos.

La eleccion de proveedores correctos y adecuados a las necesidades de las
empresas es una de las tareas mas dificiles, porque repercute directamente en
los beneficios que puede obtener las empresas, ya que a pesar que forman parte
de la dimensién externa de las empresas estos deben de cumplir con politicas de
RSE establecidas por las empresas que los seleccionan. Segun las preguntas de
las encuestas se establece que los trabajadores no estan seguros de saber si los

proveedores actuales aplican RSE como parte de las politicas.

Las empresas embotelladoras realizan practicas de mercadeo responsable, ya
que realizan distintas actividades para dar a conocer cuales son las
consecuencias del consumo de algunos productos, asi mismo no realizan
publicidad que contamine visualmente. Ademas algunas de las empresas
embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango que optimizan sus empaques

para minimizar el impacto ambiental

Se concluyé que las empresas sujetas al presente estudio, realizan algunas
practicas de Responsabilidad Social Empresarial en cuanto al medio ambiente,
pues cuentan con programas de reciclaje, y tienen conocimientos sobre las
leyes ambientales, sin embargo no todos los trabajadores conocen cuales son
las iniciativas que manejan las empresas. Asi mismo se determiné que las
empresas embotelladoras que forman parte de esta investigacion, realizan
actividades para el apoyo y desarrollo de la comunidad donde estan ubicadas,
también buscan alianzas con otras empresas para tener un mayor impacto en la
comunidad y hacer que las iniciativas planeadas sean ejecutadas

adecuadamente.
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v' Las empresas embotelladoras tienen una relacion con el estado / gobierno y con
las autoridades locales y en base a esta relacion determinan y realizan las
actividades en conjunto para brindar un aporte al desarrollo del pais y de su
departamento, al generar estrategias que trasciendan sus operaciones, asi
mismo cumplen con los lineamientos que las leyes y cédigos de Guatemala les

demandan.
v' Se determiné que las empresas embotelladoras estudiadas si cuentan con una

guia o reglamento de RSE sin embargo algunos de los ejes que la conforman

necesitan ser reforzados.
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VIl. RECOMENDACIONES

A continuacidn se presentan las conclusiones obtenidas después del trabajo de campo

realizado en las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango.

v' Conocer a fondo el concepto de RSE y de cada uno de los 7 ejes que lo
conforman, para que su aplicacién sea uniforme y con ello se logre alcanzar los

diferentes beneficios que se pueden obtener de esta herramienta.

v' En vista del desconocimiento parcial del concepto de RSE, se recomienda la
implementacion de un programa académico (talleres, foros, conferencias, cursos)
para aplicar correctamente la RSE tanto interna como externamente para
aprovechar sus beneficios y asi diferenciarse de la competencia, promover el
desarrollo de los colaboradores y el crecimiento del pais. Obtener informacion
innovadora en la aplicacion de RSE dandole prioridad a los empresarios para
luego transmitir ese conocimiento a todos y cada uno de los miembros de las

empresas embotelladoras.

v' Realizar un andlisis a conciencia de los beneficios externos e internos que se
obtienen con el buen conocimiento y aplicacion de lo que la RSE representa para
las empresas embotelladoras de la Ciudad de Quetzaltenango y, asi obtener un

mejor aprovechamiento de los mismos.

v' Reforzar las normas y lineamientos establecidos en el cédigo de ética de las
empresas, asi mismo reforzar los valores que forman parte de las empresas y de
este modo afianzar el sentido de pertenencia de los trabajadores, también
evaluar constantemente el plan estratégico de RSE con el que cuenta la
empresa, para que de este modo se mantenga actualizado y las actividades a

realizar sean coherentes y adecuadas a cada eje.
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v Se debe implementar mas actividades deportivas, educativas, culturales y
sociales, que involucren la participacion de los colaboradores y de sus familiares,
Para fortalecer la relacion laboral dentro de la empresa y con ello logar una mejor
identificacion con la misma. Ademas de brindar retribuciones adecuadas no solo

para motivar al trabajador sino para hacerle saber que su trabajo es valorado.

v' Evaluar a los proveedores para asegurarse que aun cumplen con los estandares
establecidos por las empresas embotelladoras, asi como asegurarse que todos
cumplan con las politicas de RSE y las apliquen adecuadamente. Ademas de
ofrecer capacitaciébn sobre mejores practicas de produccién que beneficien a

ambas empresas.

v Aplicar las diferentes herramientas y métodos para con sus clientes, ya que con
esto se lograra la fidelizacion de los mismos hacia con la empresa, la marca y el
producto. A su vez, se pueden implementar diferentes y nuevas herramientas
para la captacion de nuevos clientes sin dafar la imagen de la empresa y al ser

responsable y honesto con la informacién que se presenta a la clientela.

v' Se recomienda a los gerentes y propietarios que, ademas de los programas que
ya tienen para el cuidado medioambiental, se utilicen materiales biodegradables
y recursos que sean amigables con el medio ambiente sin perder la calidad, para
que el impacto de la empresa en la sociedad y medio ambiente sea positivo

v' Acercarse a las autoridades locales y a los cocodes (concejo comunitario de
desarrollo) de las comunidades cercanas, para conocer las necesidades de su
entorno, al generar mejores condiciones de vida y colaborar con el desarrollo
social de la ciudad de Quetzaltenango. Asi como realizar un analisis a conciencia
de que tanto impacto negativo y positivo generan los procesos de produccion a la
comunidad y el medio ambiente, posteriormente realizar un plan de accién para
disminuir los dafos que puedan ocasionar y un plan de mejoramientos de las

actividades que se realizan adecuadamente con un impacto positivo.
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v' Mejorar las alianzas con el Estado y gobierno local en la realizacién de proyectos
sociales que permitan elevar las practicas de RSE para tener un mayor impacto
a nivel nacional y por ende departamental, asi se aumenta la competitividad, el
posicionamiento y se refuerza la imagen de la empresa, ademas de contribuir

con el bienestar y desarrollo de la sociedad guatemalteca.

v' Establecer una guia de RSE que permita a las empresas establecer el nivel de
RSE con el que cuentan en la actualidad, los puntos en los que necesitan
mejorar y en los que las actividades son bajas o nulas para que de este modo se
pueda aprovechar esta herramienta
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IX. ANEXOS

Anexo 1 Propuesta:
"Guia para la aplicacién de los ejes de la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) en las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango”
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Introduccién.

La responsabilidad social empresarial no es una novedad, si bien en los dltimos afios se
ha intensificado el debate sobre cual debe ser el papel de la empresa en la sociedad
mas alla de la creacion de productos y servicios, y cuél debe ser su responsabilidad

sobre los impactos econdémicos, ambientales y sociales

La propuesta que a continuacion se presenta, es una guia sobre los aspectos
importantes de un modelo de aplicacion de los siete ejes que componen la RSE la cual
se proporcionara a las empresas embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango.
Mediante esta guia se pretende contribuir con las embotelladoras dandoles a conocer

estrategias de implementacion de RSE.

Motivando la adopcién y mejoramiento de practicas mas sostenibles, que respondan a
las expectativas y demandas de los stakeholders (grupos de interés) con el fin de
minimizar los riesgos de destruir valor y maximizar las oportunidades para mejorar la
competitividad. Todo ello con la finalidad de crear ventajas competitivas para obtener
beneficios tangibles como el aumento de los ingresos e intangibles que mejoren la

imagen corporativa y el clima organizacional.

En esta propuesta se presentan estrategias para mejorar la RSE en las empresas
embotelladoras en cada actor, para facilitar la aplicacién de practicas responsables
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Justificacion.

La elaboracion de la presenta guia es para crear una base para las empresas
embotelladoras de la ciudad de Quetzaltenango, que desean mejorar la
Responsabilidad Social Empresarial en su administracion y por motivos de falta de

conocimiento o interés no la aplican correctamente a los 7 ejes que la conforman.

Las empresas embotelladoras son un sector importante en el desarrollo de las ciudades
por lo que es relevante su gestion de responsabilidad social se generan iniciativas

éticas, voluntarias y sostenibles, que mejoren la imagen y la reputacién de la empresa

El trabajo de campo realizado demuestra la importancia que tiene la correcta aplicacion
de la RSE dentro de las empresas embotelladoras, pues de acuerdo con las
investigaciones se determind la falta de conocimiento y habilidades en algunos ejes
para poder aplicar correcta de los mismos. Por lo tanto se considera necesario elaborar
una guia de aplicacion y mejora de los siete ejes de RSE, para que todas las partes
interesadas y aéreas de la empresa le den importancia a este proceso, y se logre una

mejora en su aplicacion.

Objetivo General.

Proporcionar a gerentes y colaboradores de las empresas embotelladoras un
instrumento Util para la implementacion y mejora de estrategias socialmente
responsables

Objetivos Especificos.

v Planificar el proceso que debe llevar cada eje.

v' Describir acciones de mejora orientadas hacia los colaboradores de las

empresas embotelladoras.
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Brindar propuestas de accion para mejorar la proyeccion hacia el medio

ambiente

Plantear acciones para el apoyo a la comunidad

Presentar acciones para la seleccion y reafirmacion de alianzas con proveedores

Brindar nuevos métodos para evaluar el desarrollo de cada eje.
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1. Proceso de Planificacion
A continuacion, se propone un plan de accion para implementar practicas de
Responsabilidad Social Empresarial el cual podra ser utilizado por las diferentes

empresas para determinar cudl es el nivel de RSE que posee:

» FASE Il » FASE 1Nl
PLAN DE ACTUACION EJECUCION

ARRANOUE }} REWVISI (N
REVISIEN }} CONTRASTE

IDENTIFICACIGN }} PRICRZACICN

ANALISIS }» PRIDRZATION

MNERSKIN EEOnduICA
DINENSAS N ANBIENTAL
MEENSH N SCIAL

EFRNE DE HFENEDE
pRcEISTED ACTRACE N

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Paso 1: Autodiagnostico de la situacion actual de la empresa:

Para realizar un autodiagnéstico con la finalidad de conocer si en su empresa se
cumple con los aspectos de cada eje de la RSE, se cumple “a veces” o se ha
implementado en parte, 0 no se cumple con esos aspectos y describir, cuando sea el

caso, la forma en que se implementan estos aspectos en su empresa.

Paso 2: Planificacion de practicas que deben implementarse:

Matriz de apoyo para elaborar un plan estratégico para implementar o mejorar las
practicas de RSE. Después de conocer e identificar los ejes de RSE en la empresa y
que se ha diagnosticado si en la empresa se incorporan practicas relacionase con ellos,
es importante que se defina un plan estratégico que le ayude a implementar y mejorar

estos aspectos a la gestion de su empresa.

Paso 3: Implementacién de un tablero de resultados

1.1plan de autoevaluacion, con esta herramienta se determina si la empresa aplica

0 no correctamente cada accién de los ejes que forman parte de RSE.
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Se marcara con una “X” si la empresa cumple 0 no con los aspectos que se muestran

en la matriz

Valores y Transparencia

Sub ejes

Compromisos Eticos

1. La empresa tiene explicitada su
Misidn, Vision y Valores.
2. En la Misién y Visién se incluyen

consideraciones sobre la
Responsabilidad Social
Empresarial.

3. En la redaccion de la Mision y
Vision participan distintos niveles
de la empresa y se hacen
consultas externas a la empresa
(Proveedores, clientes,
comunidad, etc.).

4. La Misioén y Vision de la empresa
son revisadas periddicamente.

5. La empresa dispone de un
Cédigo de Etica o Conducta
formal.

6. El Codigo de Etica o Conducta es
refrendado  por todos los
trabajadores de la empresa.

7. La empresa estimula la
coherencia entre los valores y

principios de la organizacion y la
actitud individual de los
colaboradores.

Si

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Cultura Organizacional

1. La empresa difunde y educa en
Valores y en el Codigo de Etica
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regularmente.

2. En los diagnoésticos de Clima
Laboral se evalian -cuestiones
éticas

3. La empresa ha cancelado o
cancelaria contratos con
proveedores por conductas no
éticas de éstos.

4. Posee Politicas ylo
procedimientos de control vy
sancion ante posibles préacticas
corruptas.

5. Existe la Politica de informar a los
superiores sobre toda comision,
obsequio, etc. Recibido u ofrecido
por parte de terceros en relacion a
la actividad empresarial.

6. La empresa posee Politicas y/o
procedimientos de control vy
sancion ante posibles situaciones
de acoso ya sea sexual o de otra
indole.

7. La empresa dispone de normas

que explicitamente prohiben

practicas discriminatorias en la
empresa, ya sea por raza, Sexo,
religion, etc.

Gobierno Corporativo

1. La empresa cumple con la
legislacion  impositiva 'y de
seguridad social vigente.

2. La empresa redacta anualmente
una Memoria. En la Memoria, se
hace mencion a actividades de
Responsabilidad Social de la
empresa (apoyo comunitario,
proteccion medio ambiente, etc.).

3. Se incluye el respeto a los
derechos humanos como criterio
formal en sus decisiones de
inversion y adquisicion.

4. La empresa posee
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documentacion que respalda lo
respondido en el presente
cuestionario.

Balance Social

1. Elabora un Balance Social con
informaciones sobre sus acciones
sociales y ambientales.

2. Las informaciones sobre la
situacién econdmica-financiera de
las actividades de la empresa son
auditadas en forma externa.
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Publico Interno

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Sub ejes Si En parte No

Seguridad, salud y condiciones
laborales

1. La empresa posee un programa
de prevencion de accidentes de
trabajo y enfermedades
profesionales.

2. Se capacita anualmente en Salud
y Seguridad.

3. Existen beneficios adicionales en
el area de la salud para los
colaboradores y/o sus familiares.

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

5. Existe preocupacién por mejorar
las condiciones de trabajo de los
empleados mas alla de las
exigencias legales.

6. Se promueven programas de
combate al stress para los
colaboradores, especialmente
para los que desarrollan funciones
mas estresantes.

Valoracién de la diversidad

1. Existe una politica de valoracion
de la  diversidad y no
discriminacion.

2. La politica de valoracion de la
diversidad y no discriminacion
consta en el Cddigo de Conducta
y/o declaracion de Valores de la
empresa.
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3. Existe una politica de dar
oportunidades a discapacitados.

4. Existe una politica de dar
oportunidades a jovenes.

5. Existe una politica de dar
oportunidades a mujeres.

6. Se promueve la ocupacion de

cargos gerenciales por mujeres

Politicas de remuneracion y
beneficios

1. Existe un componente de
participacion en los resultados.

2. Existen incentivos por
desempeiio.

3. En los dultimos dos afios se
aumento el salario minimo de la
empresa en relacion al salario
minimo vigente.

4, La empresa cuenta con un
Manual de Cargos, Funciones y
Salarios.

5. Se cumple con el pago puntual de

los salarios

Clima Laboral

1. La empresa desarrolla
actividades sociales en las cuales
participan los trabajadores y sus
familias.

2. La empresa realiza evaluaciones
sobre la percepcién de la misma
por parte de los trabajadores.

3. La empresa realiza evaluaciones
de satisfaccion sobre el ambiente
laboral entre los trabajadores.

4. La empresa realiza evaluaciones

de desempefio en las cuales los su-

periores son evaluados por sus
subordinados.
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Consumidores/Clientes

Sub ejes

Consideracion de la opinién del
cliente

1. La empresa tiene implementado
un procedimiento para conocer el
nivel de satisfaccion de sus
clientes.

2. La empresa capacita a sus
colaboradores en forma regular en
"Atencion al Cliente".

3. En la empresa existe un
departamento de "Atencion al
Cliente" 0 una persona
responsable de la atencién a los
clientes.

4. Se comparte con los trabajadores
de la empresa la opinién de sus
clientes.

5. Considera la opinibn de sus
clientes en sus productos vy
servicios.

6. La empresa evalla anualmente el
namero de reclamaciones.

7. Posee una politica de proteccion

a la privacidad y/o un sistema de

gestion de las informaciones

privadas del consumidor o cliente.

Si

En parte

No

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Marketing y comunicacion

1. Existe transparencia en la
informacion al publico consumidor
de los posibles riesgos de los
productos o servicios que ofrece
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la empresa

2. Las especificaciones, precios y
condiciones de comercializacion
estan claras y coinciden con el
producto o servicio que se ofrece.

3. La empresa promueve practicas
de ventas con criterios éticos.

4. Existen politicas de comunicacion
externa alineadas a valores vy
principios éticos (propaganda que
cologue a los nifios, adolescentes,
mujeres 0 minorias en situacion
de prejuicios, humillacion o
riesgos).

5. Se examinan previamente las

campafas publicitarias verificando

gue estén alineadas con los valores
de la empresa.

Conocimiento y gerenciamiento
de los dafios potenciales de los
productos y servicios

1. La empresa realiza
esporadicamente  estudios e
investigaciones técnicas sobre los
dafios  potenciales de sus
productos y servicios para los
consumidores y clientes.

2. La empresa tiene un programa
especial enfocado a la salud y
seguridad del cliente y
consumidor de sus productos y
servicios.

3. La empresa se preocupa de no
utilizar productos y servicios
prohibidos en otros paises
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Sub ejes

Politica de apoyo a la comunidad

1. Se consulta a los trabajadores
para las acciones y/o programas
de apoyo a la comunidad que
realiza la empresa.

2. La empresa genera y/o participa
de alianzas con otras empresas u
organizaciones para desarrollar
acciones de apoyo a la
comunidad.

3. Se prevé de espacios para
desarrollar pasantias en la
empresa destinadas a jovenes
como apoyo a la formacion laboral
de los mismos.

4. Se promueve la integracién de
personas con "discapacidad” en la
empresa.

5. Se ofrece apoyo a instituciones
educativas locales, impulsar vy
sostener procesos de
transferencia tecnoldgica a
escuelas primarias y secundarias
y se colabora  con su
eguipamiento.

6. Se desarrollan o apoyan
proyectos para los niflos vy
adolescentes de la comunidad.

7. La empresa participa activamente
de discusiones sobre problemas
comunitarios y de la busqueda de
soluciones.

9. Posee indicadores para

monitorear los impactos causados

por sus actividades en la comunidad
en la que se encuentra.

Comunidad

Si
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Voluntariado y participacion

1. Se posee un programa de
voluntariado empresarial.

2. La empresa genera
oportunidades para que los
trabajadores desarrollen

actividades de apoyo comunitario.
3. Los directivos y gerentes de la
empresa participan en actividades
de apoyo a organizaciones sociales
y/o comunitarias
4. La empresa comunica
internamente a todo el personal
sobre las actividades de apoyo
comunitario en las que participa o
apoya.
5. La empresa procura involucrar a
sus proveedores en programas y/o
acciones de apoyo comunitario

Relaciones con organizaciones
locales

1. La empresa realiza wun
levantamiento de las necesidades
locales antes de disefar sus

proyectos.
2. Realiza en la comunidad, en
forma conjunta con

organizaciones locales, campafas
educativas y de interés publico.
3. Apoya a varias entidades con
donaciones, financiamiento e
implementacion de  proyectos,
divulgando experiencias éxitos
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Sub ejes

Criterios de seleccion y
evaluacion de proveedores

1. Cuando inicia una relacién con un
nuevo proveedor, la empresa se
interesa  en conocer  sus
principios,  su politica  de
responsabilidad social y se
informa si el proveedor cumple
con la legislacion laboral, previsio-
nal y fiscal.

2. En la seleccion de proveedores
se toma en cuenta los
compromisos de éstos con la
Responsabilidad Social, el
cumplimiento con la legislacion y
el respeto por los derechos
humanos.

3. Posee una politica especifica o

un programa de responsabilidad

social en la cadena de proveedores

Proveedores

Si

En parte

No

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Relaciones en las cadenas de
proveedores

1. La empresa intenta orientar a los
proveedores a seguir sus
principios de responsabilidad
social y se dispone a ayudarlos
en su implementacion.

2. Verifica constantemente las
condiciones laborales que sus
proveedores proporcionan a sus
empleados en cuanto a cantidad
de horas trabajadas/pagadas,
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condiciones de higiene, salarios,
descansos, etc.

3. Posee un plan anual de consulta
de satisfaccion con los proveedo-
res.

4. Incluye entre sus proveedores a
individuos o grupos de la
comunidad (cooperativas de
pequefios productores, iniciativas
solidarias, asociaciones
barriales, etc.).

5. Negocia con transparencia y
establece relaciones contractuales
solo en base a criterios
comerciales

Sub ejes

Practica de cuidado del medio
ambiente

1. Se promueve el reciclado de
insumos y otros productos.

2. Se tiene establecido un sistema
de retorno de envases, embalajes,
productos obsoletos, etc.,
generados por la propia empresa.

3. Se procura disminuir al maximo la
utilizacién de productos téxicos en
la empresa.

4. Se promueve la reduccion en el
consumo de energia y agua.

5. Se implementan procesos para el
destino adecuado de los residuos
generados por la actividad
especifica de la empresa.

Medio Ambiente

Si
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En parte

No

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa



Impacto ambiental

1. Se dispone de controles del
impacto ambiental generado por
sus actividades.

2. Provee a los consumidores y
clientes informaciones detalladas
sobre el impacto ambiental
resultante del uso y del destino
final de sus productos.

3. La empresa discute con sus
colaboradores, consumidores,
clientes y con la comunidad sobre
el impacto ambiental causado por
sus productos o servicios.

4. Se posee un programa de
gerenciamiento de residuos con la
participacion de clientes, asi como
para la recolecciéon o reciclaje de
materiales toxicos.

5. Es politica de la empresa atender

guejas y/o denuncias referidas a la

agresion al medio ambiente.

Minimizacion de residuos

1. La empresa posee iniciativas
para el uso de fuentes de energia
renovable.

2.. La empresa posee un sistema de
monitoreo para el aumento de efi-
ciencia energética, la reduccién
del consumo del agua, Ila
reduccion de residuos solidos y la
reduccion de emision de CO2 u
otros gases de efecto invernadero
a la atmosfera
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Sub ejes

Participacion politica

1. La empresa procura participar de
organizaciones que integren em-
presarios y utiliza ese espacio
para actualizarse y discutir con
otras empresas sus dificultades,
necesidades y formas de
movilizacion en buscar de mejores
condiciones para los negocios y
también de mejores condiciones
para la comunidad.

La empresa tiene normas
explicitas relacionadas a la no
utilizacion del poder econdmico
para influir en contribuciones de
otras empresas, proveedores o
distribuidores.

Gobierno

Si

En parte

No

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Practicas anticorrupcion

1. Existen politicas que sancionan a
los colaboradores por estar involu-
crados en sobornos a funcionarios
publicos.

2. Posee una politica explicita de no
participar en procesos de licitacion
en los que se compruebe que existe
manipulacion de las ofertas
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1.2. Con la intension de favorecer la elaboracion de un Plan de RSE para las empresas, se plantea la siguiente planilla en
la cual se colocaran las acciones seleccionadas, que deberan ser ubicadas en orden al plazo en la cual seran

implementadas (corto, mediano y largo plazo), asi como las debilidades y objetivos para la mejora e implementacion de
los ejes de RSE.
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1.3. Después que se haya definido el plan estratégico para implementar practicas de RSE, es importante establecer
indicadores de avance de las acciones especificadas anteriormente por medio de un tablero de resultados, el cual tiene

como propoésito motivar a la empresa en el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Si el nivel de cumplimiento se encuentra entre 0 a 69% es rojo, y si se encuentra el indicador entre 70 a
100% el indicador es verde, en analogia a un seméforo

Verde

70-100%

139



A continuacion se observan actividades que se recomiendan aplicar en las diferentes
empresas tomadas en cuenta para este estudio, ya que en base a los resultados
obtenidos se determin6 cuales son los ejes de RSE en los que las empresas necesitan
reforzar las actividades. En cada una de las actividades se especifica que empresa

debe aplicar las actividades de ese eje.

2. Acciones orientadas a los colaboradores.

De acuerdo a los resultados obtenidos se plantean algunas actividades que las
empresas embotelladoras pueden poner en practica para aumentar el nivel en el que se
encuentra este eje especialmente en Distribuidora de Los Altos y la Industria Licorera

Quetzalteca.

Se desea buscar las condiciones éptimas y adecuadas en términos laborales, para
lograr mayor competitividad y desarrollo personal. Hablar de buenas condiciones para
los actores internos implica respeto al colaborador y compromiso con sus familias;

involucra dialogo y participacion de los trabajadores dentro de la toma de decisiones.

El objetivo es: reconocer el trabajo de los colaboradores, las relaciones de trabajo estan
basadas en respeto mutuo, se promueve una conciencia en el uso adecuado de las
instalaciones, recursos, herramientas e implementos de trabajo, entre otros; se prohibe
explicitamente cualquier tipo de trabajo infantil, deben existir mecanismos para
denunciar cualquier tipo de acoso, hostigamiento

y/o abuso sexual, sea propio o ajeno

Se presenta un plan de accion enfocado a los colaboradores, para que estos estén mas

satisfechos en sus areas de trabajo y aumente la productividad
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¢, Qué hacer?

¢, Como hacerlo?

Participantes

Recursos

¢, Qué medir?

Necesarios
Comprobar de Tiempo que
manera dedica el
Mantener el | sistematica y encargado de
entorno y las | periddica el evaluar los
condiciones | cumplimiento de riesgos dedica
de trabajo la legislacion en a esta tarea
saludable y | materia de
seguras seguridad y salud. Que el
personal
Identificar los Gerente conozca los
riesgos Salén de reglamentos y
potenciales y Depto. de sesiones medidas de
tomar acciones RRHH acciones de
preventivas. Material primeros
Depto. de didactico auxilios y
Involucrar a los mantenimiento procedimientos
colaboradores Equipo de de seguridad
debido a que Colaboradores computo
tienen una mayor Que el
perspectiva de los personal
problemas y conozca sus
posibles derechos en
soluciones. cuanto a la
salud
Asegurar que
todos en su
puesto de trabajo
conocen los
procedimientos o
indicaciones en
materia de salud
y seguridad.
Vigila que cada
empleado
Desarrollar las | desempefie el Satisfaccion de
competencias/ | puesto que mas los
recursos para | se ajuste a sus Salon de trabajadores
un buen habilidades y reuniones en su puesto
ejercicio de | competencias de trabajo
trabajo profesionales. Contactos con
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Recapacitar sobre
las competencias
propias de cada
colaborador,
puede ser un
buen ejercicio
para mejorar su
propio desarrollo.

Ofrecer planes de
carrera que
mejoren su
desarrollo para
que opten a un
crecimiento en la
escala jerarquica

Depto. de
RRHH

Colaboradores

universidades y
centros de
desarrollo

Boleta de
encuesta

Habilidades y
conocimientos
de los
trabajadores

Grado de
escolaridad de
los
trabajadores

Fomentar la
igualdad de
oportunidades

Flexibilidad de
horarios,
compatibilidad de
turnos,

reparto equitativo
del trabajo, pago
adecuado de
horas
extraordinarias

No hacer
distincion en los
procesos de
seleccion de
personal,
contratacion,
retribucion y
desarrollo
profesional por
género, la
procedencia
cultural,
discapacidad,
orientacion
sexual, edad,
religion ya que no

Colaboradores

Utilizacion de
normas de
derechos
humanos

Método de
verificacion de
horas extras
laboradas con
horas extras
pagadas

Que el
personal
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afecta a la
potencial
contribucion y a
las capacidades
que una persona
pueda aportar al
puesto de trabajo.

Aplicacion de
Cddigo de ética
de la empresa

Aplicacion y
conocimiento de
Cddigo de
trabajo

conozca las
plazas
disponibles en
la empresa

Dar seguridad
en el empleo,
pago digno y
oportunidad
de trabajo

Priorizar el
empleo estable y
de calidad, frente
ala
subcontratacion o
los contratos
temporales.

Conocer las
habilidades de los
colaboradores y
su potencial
progreso/
estabilidad en la
empresa

Brindar un
ambiente
agradable de
trabajo para
desarrollar el
trabajo de la
mejor forma

Depto. de
RRHH

Depto. de
finanzas

Contar con
contratos

Que haya
material
disponible para
los trabajadores

Capacidades
de los
trabajadores
temporales y
permanentes

Inventario de
material
necesario

Estado actual
de las
instalaciones

Desarrollar la
comunicacion
fluida

Consultar y dejar
participar a los
colaboradores en
los problemas y
las soluciones de
cada area

Gerente

Salén de
sesiones

143




Comunicarles las
decisiones

gue toma la
empresa en
relacion a sus
objetivos, sobre
todo en lo que
respecta a la
integracion de
aspectos sociales
y
medioambientales
en los mismos

Periédicamente
reunir al personal
para que puedas
establecer
conjuntamente las
metas y objetivos
que se espera
que logren.

Brindar
retroalimentacion
constante y
reconocer el
trabajo que esta
bien hecho o
cuando se logran
las metas
establecidas

Depto. de
RRHH

Colaboradores

Medallas,
diplomas o
reconocimientos

Los problemas
de cada area
de la empresa

Que el
personal
comprenda y
aplique los
objetivos
planteados

Nivel de
compromiso
de los
trabajadores
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3. Propuesta de accion de mejora de proyecciéon del medio ambiente

Para la Cerveceria Nacional, Licorera Quetzalteca y Embotelladores Unidos se plantea
una propuesta para mejorar el impacto ambiental que generan:
Todo Plan de Manejo Ambiental se realizara en dos etapas, estas son:

« Etapa de evaluacion de impacto ambiental.

« Etapa de formulacion del plan de control de referidos impactos.

En la primera etapa, se realiza una evaluacion de impactos ambientales, se identifican
los cambios sobre el medio ambiente y la comunidad generados por la interaccién entre
el servicio entregado y el ambiente. La evaluacion se realiza a través de un analisis de

relaciones causa — efecto a fin de definir aquellos significativos.

En la segunda etapa, formulacion del Plan de control de impactos ambientales, se
establece las diferentes medidas y acciones para controlar los impactos ambientales
significativos asociados al servicio entregado. El Plan incorpora Medidas de mitigacion

de impactos, Medidas de reparacion de impactos, Medidas de contingencia.
El Plan de Manejo Ambiental debe ser considerado parte de la gestion productiva y su

rol es garantizar que todo servicio y producto se realice de manera compatible con el

ambiente y la comunidad.

145



3.1Evaluacion del impacto ambiental

Posteriormente de haber analizado los resultados de la autoevaluacion (1.1 eje

medio ambiente) se procede a realizar el plan de manejo medioambiental:

Medio Ambiente

Sisu
respuesta es
Sl especifique
la forma en la
que se
implementa

Sub ejes Si En parte No

Practica de cuidado del medio
ambiente

1. Se promueve el reciclado de
insumos y otros productos.

2. Se tiene establecido un sistema
de retorno de envases, embalajes,
productos obsoletos, etc.,
generados por la propia empresa.

3. Se procura disminuir al maximo la
utilizacién de productos téxicos en
la empresa.

4. Se promueve la reduccion en el
consumo de energia y agua.

5. Se implementan procesos para el
destino adecuado de los residuos
generados por la actividad
especifica de la empresa.

Impacto ambiental

1. Se dispone de controles del
impacto ambiental generado por
sus actividades.

2. Provee a los consumidores y
clientes informaciones detalladas
sobre el impacto ambiental
resultante del uso y del destino
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final de sus productos.

3. La empresa discute con sus
colaboradores, consumidores,
clientes y con la comunidad sobre
el impacto ambiental causado por
sus productos o servicios.

4. Se posee un programa de
gerenciamiento de residuos con la
participacion de clientes, asi como
para la recoleccion o reciclaje de
materiales toxicos.

5. Es politica de la empresa atender

quejas y/o denuncias referidas a la

agresion al medio ambiente.

Minimizaciéon de residuos

1. La empresa posee iniciativas
para el uso de fuentes de energia
renovable.

2. La empresa posee un sistema de

monitoreo para el aumento de efi-

ciencia energética, la reduccion del
consumo del agua, la reduccion de
residuos sélidos y la reduccién de
emision de CO2 u otros gases de
efecto invernadero a la atmésfera

3.2Plan de accion

A continuacibn se observan algunas actividades sugeridas para las empresas
embotelladoras para mejorar las practicas en cuanto al medio ambiente especialmente

en Agua pura Salvavidas

¢ Qué hacer? ¢,Como hacerlo? ¢ Quiénes participan?

Este sistema (cuya

simplicidad debera ser
Disponer de un buen maxima) permitira estar en
sistema de informacién constante actualizacion con
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los cambios de legislacion,
nuevas tecnologias
ambientalmente correctas
Disponer de un plan de
formacién ambiental para el
departamento de compras
de este modo se evitard
gue se compren productos
nocivos para el Medio
Ambiente e incluirds un
criterio de compra de
caracter ambiental.

Valorar, antes de comprar o
alquilar maquinaria, los
equipos de similares
prestaciones que sean mas
respetuosos con el Medio
Ambiente

Realizar los mismos
programas
medioambientales de la
fundacién Castillo Cérdova
e ILG en los departamentos

Concientizar a los
empleados, clientes,
proveedores y socios, entre
otros, de la importancia de
cuidar el entorno.

Promover la reutilizacion y
reciclaje de papel.

Imprimir sélo aquellos
documentos que no puedan
leerse en la computadora y
que se necesiten para el
desempefio del trabajo

Utilizar siempre que sea
posible, productos
reciclados

Gerencia
Depto. de RRHH

Depto. de compras

Gerentes
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Aprovechar al maximo la luz
natural (situar los puestos
de trabajo cerca de las
ventanas).

Desconectar los
dispositivos electrénicos
(faxes, computadoras,
fotocopiadoras, maquinaria,
entre otros) que no se
vayan a utilizar en un
periodo de tiempo
prolongado.

Utilizar bombillas de bajo
consumo.

Implementar el uso de
basureros de reciclaje

Existen ciertos flujos de
residuos cuya cantidad es
imposible o dificil de reducir
en su fuente de origen. Por
esta razon, para estos flujos
de residuos no siempre es
posible aplicar medidas de
prevencion de la
contaminacién y, por ende,
€s necesario recurrir a
practicas basadas en el
reciclaje, reuso y
recuperacion, cuyas
definiciones genéricas, sin
pretender mayor
rigurosidad, buscando
Unicamente una
comprension conceptual,
son:
« Reciclaje: convertir
un residuo en insumo
0 en un nuevo
producto.
e Reuso: utilizar un
residuo, en un

Depto. de RRHH

Todos los miembros de la
empresa
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proceso, en el estado
en el que se
encuentre.

e Recuperacion:
aprovechar o extraer
componentes utiles
de un residuo.

El reciclaje de residuos
puede ser interno o externo.
El reciclaje es interno
cuando se lo practica en el
ambito de las operaciones
que generan los residuos
objeto de reciclaje. Cuando
éste se practica como un
reuso ciclico de residuos en
la misma operacion que los
genera, se denomina
“reciclaje en circuito
cerrado. El reciclaje externo
se refiere a la utilizacion del
residuo en otro proceso u
operacion diferente del que
lo generd.

Por ejemplo, una botella de
vidrio que contenia una
bebida gaseosa, luego de
que su contenido ha sido
vaciado, puede seguir los
siguientes caminos (no son
los Unicos):

o Sila botella retorna
al proveedor para
gue sea nuevamente
usada como envase
de la bebida
gaseosa, o0 si se la
emplea como
recipiente para otro
liquido, en su forma
original.

o Silabotella es
enviada a una fabrica
de vidrio, para que
ésta la reprocese
para la fabricacién de

Todos los miembros de la
empresa

Clientes/ consumidores
Proveedores

Comunidad en general
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otros productos.

Apostar por la ecoeficiencia,
el ecodisefio de los
procesos
productivos/productos/
servicios.

Implantas Sistemas de
Gestion Medioambiental
como ISO 14001 (Mundial)

Comprometer a socios
comerciales y proveedores
con la “Causa
Medioambiental”

Utilizar maquinaria amable
con el ambiente para
realizar el proceso de
embasado

Utilizar materia hecho con
material reciclado o material
amable con el ambiente

Reutilizar el material de
embasado de algunos
productos

La biodiversidad, se protege
y conserva mediante el
mantenimiento de la
diversidad en tres niveles:

Todos los miembros de la
empresa

Clientes/ consumidores
Proveedores

Comunidad en general
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Ecosistema, especies y

genes.

Por ello se busca la

conservacion de la flora,

fauna y de los ecosistemas  Trabajadores
del medio ambiente natural

como por ejemplo en las

zonas verdes, dentro de las

actividades podemos

encontrar;

1 Conservacion y
utilizacion de las aéreas
verdes que hay en las
cercanias de las
poblaciones

[J Conservacion de
diferentes entornos del
medio ambiente

0 Formar un sistema de
interrelacion con areas de
conservacion del medio
ambiente natural llamadas
“nucleos de conservacion”
los cuales queden
interconectados por otros
elementos Gerencia
[0 Implementar una
tecnologia que respete al Miembros de la empresa
medio ambiente con el
sistema de siembra directa,
etc.

4. Acciones orientadas a la comunidad

En cuanto a Distribuidora los Altos y Embotelladoras Unidas también se recomiendan
diversas acciones que pueden contribuir al desarrollo y superacion de las comunidades
inmediatas en donde opera la empresa y donde tenga intereses comerciales.

Esta relacion debe estar basada en una contribucion y responsabilidad compartida, ya

gue es una relacion ganar — ganar para ambas partes, logrando asi un desarrollo
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sostenible; reforzando la reputacion de la empresa y logrando la confianza por parte de

la comunidad.

4.1 Plan de accion

¢, Qué hacer?

Donaciones o
patrocinios a ONG’s,
iniciativas

sociales, culturales,
deportivas,
medioambientales, de
cooperacion al
desarrollo, entre otras

Voluntariado
corporativo

¢,Como hacerlo?

Seleccionar causas
sociales,
medioambientales,
locales, regionales o
nacionales que sean
relevantes o que la
empresa sea
especialmente sensible a
las mismas e involucrar a
los empleados en este
proceso de seleccion

Mediante donaciones
monetarias o en especie
instituciones educativas
de la region

Evaluar el impacto directo
e indirecto de este apoyo.

Incluir en las campafias
de marketing dicha
colaboracion: nota en
prensa, publicidad,
patrocinio

Los colaboradores deben
involucrarse en el
proceso de apoyo
comunitario.

Es posible que

ellos quieran aprovechar
sus competencias
profesionales para
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Gerencia

El personal

Comunidad



Dar preferencia a
proveedores locales

Marketing con causa

Tomar en cuenta las
opiniones de los
clientes

ayudar a grupos de la
comunidad local

Tomar en cuenta las
opiniones de los
trabajadores ya que ellos
forman parte de la
comunidad

En la seleccion de
proveedores dar
preferencia

a aquellos situados en la
comunidad: mejora el
impacto social y
medioambiental de la
empresa

Realizar campafas de
captaciéon de fondos a
favor de causas sociales
o medioambientales de la
comunidad local o global,
vinculadas a la venta de
los productos o servicios

Evaluar los comentarios
de los clientes sobre la
imagen que tienen de la
empresa

Analizar la realizacion de
actividades de ayuda a la
comunidad sugeridas por
clientes
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Conocer el grado de
impacto o implicacion
en la sociedad de la
empresa

La creaciéon neta de
empleos en la region.

Apoyo a emprendedores
0 estudiantes en
practicas.

Proveedores procedentes
del entorno local y/o de
empresas de insercion.

Participacion
en procesos
de desarrollo local

5. Acciones enfocadas a los proveedores

Segun la investigacién Agua Pura Salvavidas necesita reforzar las acciones enfocadas

a los proveedores pues al hacer una buena seleccion de los proveedores se construye

de una relacién responsable y sostenible.

Una empresa responsable en su operacion también exige criterios acorde a sus

lineamientos a toda su cadena productiva. Ademas constituye una relacion basada en

el intercambio transparente de informacién, tecnologia e ideas.

5.1Plan de accion dirigido a proveedores

¢, Qué hacer?

.,Como hacerlo?

¢cQuiénes Participan?

Asegurar practicas
éticas con los
proveedores

Establecer y cumplir un
“Cédigo de Conducta”
con los proveedores, con
el que se eviten practicas
abusivas: relaciones
oportunistas, no respeto
de los derechos
humanos, laborales y
medioambientales,

Gerentes

Colaboradores

Proveedores
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precios injustos,
incumplimientos no
justificados de las
condiciones de pago.

Control periddico del
cumplimiento del cédigo
con

cada uno de los
proveedores

Controlar el grado de
satisfaccion y fidelidad de
los proveedores.

En el cédigo de conducta
y en los criterios de
seleccion, siempre que
los procesos de
produccion lo permitan,
dar prioridad a los
proveedores locales

Establecer por escrito (en
el codigo de conducta)
criterios de seleccion de
proveedores que
contemplen/ valoren las
medidas establecidas
para la gestion, mejora o
eliminacion de sus
impactos negativos,
sociales,
medioambientales; asi
como la calidad, servicio,
innovacion, seguridad de
los productos
suministrados.

Control y revision
periddica del
cumplimiento de estos
criterios de evaluacion:
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visitas a proveedores,
entrevistas en las
renovaciones de
contratos

Fomentar las relaciones
duraderas y de calidad
reciproca.

Convenios de
colaboracion para
proyectos de eficiencia e
innovacion, canales de
comunicacion mas agiles.
Ellos conocen la empresa
o0 el sector desde una
perspectiva unica y
privilegiada: escucha sus
sugerencias y constituye
redes de sinergias
mutuas y positivas.

6. Métodos de medicibn de RSE

Para medir correctamente la aplicacion de RSE y cada uno de sus ejes se sugiere
hacer una evaluacion de como esta la empresa actualmente, este método se puede
utilizar después de haber dado la capacitacién a todos los miembros de la empresa.
Con ello se obtienen datos reales de cuanto abarco la capacitacion y de cuales son los
puntos que deben de mejorar, los métodos que se presentan a continuacion son

gratuitos y cualquier empresa puede utilizarlos facilmente.

6.1 Modelo de medicién EADA

EADA lleva un par de afios trabajando un nuevo enfoque centrado en medir como
afecta al beneficiario los programas de RSE, qué le ha cambiado y cémo ha mejorado

su bienestar y su calidad de produccién
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El enfoque de EADA se basa en el concepto de capacidades como indicador del
bienestar y calidad de vida de las personas (a mayores capacidades, mayor bienestar).
Segun EIl bienestar y/o desarrollo tiene que ver, mas bien, con las cosas que las
personas pueden realmente hacer o ser (las capacidades), entendidas como las
oportunidades reales para elegir y llevar una vida que consideran valiosa con los
recursos (dinero, bienes, activos) que tienen disponibles, tener en cuenta sus
limitaciones psicoldgicas, sociales y ambientales. No tan solo tiene en cuenta el dinero
o los recursos sino lo que realmente puede hacer la persona con él. El enfoque ha sido
utilizado por diferentes organismos como la ONU para medir el desarrollo humano de
los paises; pero hasta el momento se ha empezado a utilizar como metodologia para
analizar el impacto social en el entorno empresarial y en los programas de RSE. Asi,
pues, el impacto social de la RSE se mediria por las capacidades generadas en los

beneficiarios del programa.

6.2 Programa RSE COOP.

El programa RSE.COOP y sus indicadores, se han reunido en un software, que permite
a cualquier empresa, sea 0 no de Economia Social, iniciar un proceso de implantacion
de politicas de RSE. Este software facilita el proceso de diagnéstico a las
organizaciones y entidades, y ademas, permite registrar e imprimir los datos en forma

de borrador para la futura edicion de la memoria de sostenibilidad.

La Herramienta esta dividida en dos secciones claramente diferenciadas. En primer

lugar, presenta un marco tedrico acerca de la RSE y politicas de implantacién, y en
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segundo término, es un instrumento para diagnosticar la situacion en la que se

encuentra la empresa usuaria en lo que a la RSE se refiere.

Ademas se han programado dos niveles de diagndstico: Un nivel inicial o0 méas basico,
dirigido aquellas entidades principiantes en procesos de estas caracteristicas, y que
como resultado obtendran una primera imagen de la situacion de su organizacién en
relacion a los tres ambitos que define la RSE: Econdmico-Medio Ambiental y Social.
Hay un segundo nivel mas complejo, para aquellas empresas o entidades iniciadas en
este tipo de procesos, que les permitira obtener un diagnéstico de todos los pardmetros
relativos a la gestion responsable, sustentado en mas de 150 indicadores, que incluye
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6.3 GRI- Sistema de Indicadores

Es la herramienta que goza de mas consenso y prestigio a nivel internacional para el
reporting de indicadores. La guia GRI presenta un sistema de indicadores llamados
“‘Los indicadores de desempefio” que son el nucleo del informe y pueden ser
cualitativos y cuantitativos. Hay indicadores para las tres dimensiones de la
sostenibilidad econ6mica, medioambiental y social (esta ultima desagregada en
practicas laborales, derechos humanos, sociedad y responsabilidad sobre los
productos). Estas dimensiones estan divididas en 34 aspectos y finalmente en 79
indicadores.

Se diferencian dos tipos de indicadores:

Indicadores principales, de obligada inclusion si se quiere que el informe se califique
como “de acuerdo con las guias”

Indicadores adicionales que pueden ser usados discrecionalmente por la organizaciéon
para enriquecer el informe.
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Deberan identificarse los indicadores relacionados que sean relevantes para la
organizacion y que, de este modo, podrian resultar apropiados para incluir en la
memoria, llevando a cabo un proceso iterativo mediante la utilizacién de los principios
de materialidad, participacion de los grupos de interés, contexto de sostenibilidad, y las
orientaciones para establecer la cobertura de la memoria. La seleccion de indicadores
ser& de vital importancia, ya que define tanto la calidad de la informacion contenida en
la memoria como su posterior verificacion. La guia dispone ademas de un Protocolo de
indicadores que proporciona pautas sobre la recopilacion de datos y preparacion de la

informacion, unidades de medida, informacion de referencia, entre otros

Ejes

Indicador Si En parte No

Sub Total

Se procede a realizar una memoria en la cual se colocan todas las actividades que
realizo la empresa anualmente en base a cada eje, de este modo se evalla la
aplicacion de las acciones y el impacto que generan, de este modo conocer la realidad
de la empresa antes y después de la capacitacion y de realizar el plan de accion para el

siguiente afio.
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A continuacion se presenta un ejemplo de la elaboracion de una memoria GRI

-~

. Global
Reporting
Initiative™

iVamos a elaborar una memoria!

Plantilla de GRI para
memorias de Nivel C

N oaaas: ASOCIACION DIANOVA ESPANA

COMUNICACION
Cumplimentada por:

ALEJANDRA DEL CAMPO
Nombre:

TECNICA DE COMUNICACION
Cargo:

alejandradelcampo@dianova.es
Emaii: Tkt

0034914688765
N* de teléfono:

Una vaz cumplimentado este cuadame, envie una copia 4 GRI a

Global Reporting Initiative
PO, Box 10030
1001 EA Amsterdam
The Netherlands

Email: smeandsupplychainizglobalreporting org
Fax; 431 20 531 003}

Informacion sobre la numeracion: Todos los epigrafes que encabezan las casilfias se han tomado directamente de Ia traduccion
al castellano da La Gula G3 y apamecen entre paréntesis tanto los numeras de referencia como 'os de pagina. La Guia G3 puede

descargarse gratultamente en varios idiomas en www glebalreporting org

22011 GRI
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Casilla 2—Sobre nuestra memoria

3. Parametros de la memoria
Perfil de la Memoria

3.1 Periodo cublerto por la informacdidn contenida en la memonia (por efempla, ejercicio fiscal ano calendado. (GRIG3:p. 24|

La presente memoria reccge informacion de las actividades de Interpyme durante el ano 2011.

3.2 Fechadela memoda antenor mas recente (sila hubiere]l [GRIG3: p. 24]

Esta es la segunda Memoria de Sostenibilidad, la primera y mas reciente es ia relativa al ejercicio 2010.

3.3 Ciclo de presentacion de memonias {anual bienal etc). [GRI G3: p. 24]

Interpyme prevé presentar su Memaoria de Sostenibilidad anualmente.

3.4 Puntodecontactp para cuestiones relativas a la memoria o su contenida. [GRIG3:p. 24]

Tito Iglesias Pastonza
Responsable de RSE de Interpyme
interpyme@interpyme.es

Alcance y Cobertura de la Memoria

3.6 Cobertura dela memaria (p. g). paises, divisiones, filiales, instalacones amendadas negocios conjuntos, proveedores)
Consulte el Protocolo sobre 1a Cobertura de la memoria (www.globalreparting.org/RepartingFramewark/
RepartingFramewarkDownloads/) de GRI, para mas informacion. [GRI G3: p. 24]

En cuanto al akcance de la memona, ésta incluye el resultado de los impactos ambientales, econémicos y sociales
que genera toda su actividad. Este informe se ha elaborado conforme a las indicaciones y principios establecidos
para la elaboracién de Memorias de Sostenibilidad versién G3 del Global Reporting Initiative, nivel C sumando un

total de 10 indicadores.

La coberturade la memaoria se circunscribe a las actividades de Interpyme en toda su dimensién juridica, pero se
limita a la propia organizacion descrita, gue no posee ni divisiones ni filiales en teritorio nacional o internacional.

-

© 2011 GRI
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. Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que KUTXABANK, S.A. ha presentado su memoria "MEMORIA DE
SOSTENIBIUDAD 2012" a los Servicios de GRI quienes han concluido que la memortia cumple con los
requisitos del Nivel de Aplicacion A+,

Los Niveles de Aplicacion de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guda
G3 enfa elaboracion de la memoria de sostenibilidad presentada, €l Control confirma que la memoria
ha presentado el conjunto y ¢l nimero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacién y
que en e! Indice de Contenidos de GRI figura una representacidn valids de los contenidos exigidos, de
vonformidad con lo que describe la Guia G3 de GRI. Para conocer mas sobre fa metodologia; www.
globalreporting. org/SiteCollectionDacuments/ALC-Methodology. pdf

Los Niveles de Aplicacion no manifiestan opinion alguna sobre el desempedfio de sostenibilidad de la
organizacion que ha reafizado la memoria nl sobre la calidad de su Informacion.

Amsterdam, 16 de abrii 2013

/ GRI REPORT

GRI CHECKED

Nelmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva

Global Reporting Initiative

Se ha affadido el signo *+" al Nivel de Aplicacion porque KUTXABANK, S.A. ha solicitado |a verificacion
externa de (parte de) su memoria. GRI acepta el buen juicio de la organizacion que ha elaborado la
memoria en la eleccion de I entidad verificadora y en la decision acerca del alcance de In verificacidn,

Glodal Repoeting nitiottvr (GRI) €3 o0 Grpaviioncidn que brodals o rod y Qe ha promevido ef desarredo ded maveo para ko elobovacion
de Moot de soitenibalidad My weedo en el mundd y Sgur Meerdndoks  IVOMEWenso sy aPMCOCE & eacola mundar. Lo Guwo de
GRT es1obIecio 1os prmcipnos € MANOTones Que PUTes eipiedr KI5 OngunlraCes Sare medir y 2oy 1aade de su dedempeio economis,
medoamisentol y sociol www globalreperning arg

Oescorpo de responsabilidad: £n ko3 cosos en o5 gue o memoa de sostenibiicdod £0 cuestidn contenga enlaces extemos, inchsdon los
que remuten 0 mateniol oudiowsu, of preseste covtficodo sl ey spdicabie of motenal presentodo o G/ en o) momenta del Control, em
fecho 00 de b de JOLE. GW exchuye exphcitamente & opicocain de e1te Cornfieodo 0 cuwolguiny Combnd intraducicds poiterianments o0
k ieho moteriol
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Anexo2 Cuadro Operacional:

Variable e Sujetos de Instrumentos Preguntas
Indicadores Investigacion
Responsabilidad Gerentes Entrevista 1. ¢Qué
Social Empresarial Estructurada conocimientos

tiene sobre la
Responsabilidad
Social
Empresarial?

Colaboradores

Boleta de Opinién

2. ¢Qué ejes de la
Responsabilidad
Social Empresarial
pone en practica
actualmente?

a. Valores y
Transparencia

3. ¢ Qué valores
son puestos en
practica dentro de
la organizacion
actualmente?

4. ;Cuanto
conocimiento
tienen los
trabajadores sobre
los valores éticos
de la empresa?

5. ¢Como toma en
cuenta el codigo
de ética al resto de
los ejes de la
Responsabilidad
Social
Empresarial?

b. Actores Internos

6. ¢,De qué forma
se maneja la
productividad de
los trabajadores
en cada area de la
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empresa?

7. ¢De qué forma
propicia la
empresa la
relacion entre los
trabajadores para
gue esta sea
mejor?

8. ¢Como es que

la empresa motiva
al trabajador para
realizar un buen

trabajo?
c. Clientes o 9. ¢De qué
Consumidores manera

recompensa la
lealtad de los
clientes o
consumidores la
empresa
actualmente?

10. ¢ De qué
manera mide la
empresa la
satisfaccion de los
clientes?

11. ;De qué forma
hace saber la
empresa a los
trabajadores la
opinion de los
clientes?

d. Comunidad

12. ¢;De qué forma
busca la empresa
hacer aportes para
la comunidad
donde se
encuentra?
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13. ¢, Como busca
la empresa tener
buenas relaciones
con la comunidad
donde esta
establecida?

14. ;Cuenta la
empresa con
alguna alianza con
otra empresa para
desarrollar
actividades que
den un aporte a la
comunidad?

e. Medio Ambiente

15. ¢, Coémo
afectan los
procesos de
produccion y
embotellamiento al
medio ambiente?

16. ¢ Toma en
cuenta la empresa
el cuidado del
medio ambiente
en las
capacitaciones a
los trabajadores?

17. ¢ Participa la
empresa
actualmente en
alguna iniciativa
de cuidado al
medio ambiente?

f. Proveedores

18. ¢ De qué forma
la seleccién de los
proveedores
afecta la calidad
de los productos?

19. ¢ Qué
caracteristicas
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deben de cumplir
los proveedores
para poder
trabajar con la
empresa?

20. ¢ Tiene
conocimientos de
cuales son los
programas de
Responsabilidad
Social Empresarial
con los que cuenta
la empresa?

g. Estado

21. ;Como afecta
el estado a la
empresa al
momento de
realizar
actividades de
Responsabilidad
Social?

22. ¢De qué
manera la
empresa ayuda al
estado en la
disminucion de la
corrupcion?

23. ¢Con que
proyectos cuenta
la empresa que
apoyen el
desarrollo del
pais?
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Anexo 3 Ficha de Identificacion del estudio:

Ficha de identificacion del estudio de tesis

Titulo del estudio: Responsabilidad Social Empresarial en Empresas

Embotelladoras de Quetzaltenango

Nombre del estudiante: Lourdes Maria Castillo Ovando

NUmero de carné: 1510909

Tema de Estudio

Responsabilidad Social Empresarnal en
Empresas Embotelladoras de
Quetzaltenango

Proposito del Estudio

Se realiza este estudio para conocer
cual es nivel de responsabilidad social
que tienen las empresas embotelladoras

Delimitacion Espacial

Empresas que se buscan realizar la
Investigacion son embotelladoras dentro
de la ciudad de Quetzaltenango

Delimitacion Tedrica

La informacion se puede obtener de
libros de administracion sobre la
responsabilidad social.

Delimitacion Temporal

El estudio se realizara de Agosto a
Noviembre 2012

Sintesis del Problema

En Guatemala algunas empresas han
empezado a ulilizar un enfoque de la
responsabilidad social. Sin embargo
algunas empresas de Quetzaltenango
todavia no conocen este concepto y gjes
en su totalidad por lo que se desea
hacer wuna investigacion sobre la
Responsabilidad Social Empresarial.
Muchas de las empresas embotelladoras
han empezado a poner en practica los
ejes de la Responsabilidad Social en
especial aplican los ejes que creen
conocer como los  proveedores,
consumidor o cliente, valores; uno de los
ejes que no es aplicado en su totalidad
es el estado, mientras que los gjes que
no son puestos en practica podemos
encontrar la comunidad, el medio
ambiente, actores Internos en su
totalidad.
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Anexo 4 Entrevista:

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales
Licenciatura en Administraciéon de Empresas.

La presente entrevista tiene como finalidad obtener informacion sobre las buenas
practicas de Responsabilidad Social Empresarial aplicadas, y los conocimientos
gerenciales para tener claridad, sobre la situaciébn actual de la organizacion. Los
resultados de esta entrevista son confidenciales y seran utilizados Unicamente para
fines académicos.

Nombre de la empresa:

Nombre del entrevistado/a:

Puesto que ocupa dentro de la empresa:

1. ¢Qué es para usted Responsabilidad Social Empresarial?

2. ¢Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial RSE es una buena
estrategia para aplicar hoy en dia?

Si No

¢ Por qué?

3. ¢Hay una persona o departamento en especial, encargado de planificar y/o aplicar
la Responsabilidad Social Empresarial en la empresa?

Si No

Si su respuesta fue “Si”, especifique

¢ Quién?
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4. Si existe una planificacion de Responsabilidad Social Empresarial, ¢, Como se
realiza ésta?

Semanal Mensual Anual No se planifica Otros

Especifique“Otros”

5. ¢Cuales de los siguientes ejes considera que son los mas importantes para llevar a
la practica la Responsabilidad Social Empresarial?

Valores y transparencia Actores internos /colaboradores
Proveedores Consumidores/clientes Comunidad
Medio ambiente Estado/Gobierno Todos

6. ¢Con que frecuencia se mide la efectividad de los programas de RSE que aplica la
empresa?

7. ¢Considera usted que la mision, vision y valores de la empresas son dados a
conocer adecua y periédicamente a los trabajadores?
Si , No
¢Por qué?

8. ¢Cree usted que los trabajadores ponen en practica los valores que rigen la
empresa en sus labores diarias y toma de decisiones?
Si No

¢Por qué?

9. ¢Sabe si los trabajadores conocen el codigo de ética de la empresa y lo aplican
correctamente
Si No

10. ¢ Usted como gerente considera que es necesario hacer saber a los trabajadores
las actividades de RSE que realiza la empresa?
Si No

¢ Por qué?
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11.;.Cree que cada area de la empresa recibe la capacitacion adecuada para el
trabajo que desempefan los colaboradores?

Si No

12.¢;De qué manera se preocupa la empresa por el desarrollo sostenible de la
comunidad donde est& ubicada?

13.¢Cuenta la empresa con acciones preventivas a dafios a la comunidad?
Si No

¢ Cuales?

14. ¢ Esta el departamento de atencion al cliente debidamente capacitado para brindar
este servicio?
Si No No hay un departamento establecido

15. ¢ Cada cuanto se evaltan las quejas y reclamos recibidos por los clientes?
Una vez al mes Cada 3 meses Cada 6 meses Cada afio
Otro:

16.¢Incluye la empresa a sus proveedores en campafas de informacion de valores,
cultura y principios de la misma?

Si No

17.¢Considera gque el personal esta debidamente capacitado en el cuidado del medio
ambiente?
Si No

¢Por qué?

18.¢Tiene la empresa algun plan de mejoramiento del cuidado del medio ambiente?
Si No

Cual:
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19. ¢ Desarrolla la empresa alguna iniciativa en conjunto con el estado actualmente?
Si No

Cual:

20. ¢ Aceptaria sugerencias por parte de los stakeholders para la mejor aplicacion de
RSE?
Si No

¢Porqué?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 5 Encuesta:

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Licenciatura en Administraciéon de Empresas.

La presente encuesta tiene como finalidad obtener informacion sobre las buenas
practicas de Responsabilidad Social Empresarial aplicadas, para tener claridad, sobre
la situacion actual. Los resultados de esta encuesta son confidenciales y seran
utilizados Unicamente para fines académicos.

1. ¢Conoce usted que es la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?
Si No
2. ¢Tiene conocimientos de cuales son los programas de Responsabilidad Social
Empresarial con los que cuenta la empresa?
Si No

3. ¢Como se encuentra el proceso de Responsabilidad Social Empresarial en la
organizaciéon actualmente?
Muy Bueno , Bueno , Regular , Malo

4. ¢Qué valores son puestos en practica dentro de la organizacion actualmente?
Respeto Integridad Puntualidad Solidaridad

Otros:

5. ¢Saben los trabajadores cuales son los valores éticos de la empresa?
Si No

6. ¢De qué forma propicia la empresa la relacién entre los trabajadores para que
esta sea mejor?
Actividades Recreativas Actividades con familiares
Otros:

7. ¢CoOmo es que la empresa motiva al trabajador para realizar un buen trabajo?
Prestaciones fuera de la ley Reconocimientos periddicos
Otros:
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8. ¢De qué manera mide la empresa la satisfaccion de los clientes?
Boleta de opinién Encuestas periddicas Entrevista telefénica

Otros:

9. ¢De qué forma busca la empresa hacer aportes para la comunidad donde se
encuentra?
Entrega de alimentos Aporte econémico Actividades periddicas

Otros:

10.¢ Cada cuanto tiempo realiza la empresa aportes a la comunidad?
Una vez al mes Cada 3 meses Cada 6 meses Cada afio
Otro:

11.;Cuenta la empresa con alguna alianza con otra empresa para desarrollar
actividades que den un aporte a la comunidad?

Si No

¢ Por qué?

12.¢ Participa la empresa actualmente en alguna iniciativa de cuidado al medio
ambiente?
Si No

Cual:

13.¢De qué forma colaboran los proveedores con el proceso de RSE?

Realizan iniciativas en conjunto Realizan actividades individuales No
aplican RSE

Otros:
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14.¢Qué iniciativas realiza la empresa para el desarrollo del pais?
Proteccién ambiental Apoyo a la educacion

Otros

Gracias por su colaboracién
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