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Resumen Ejecutivo

El presente estudio tuvo como objetivo principal investigar las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial que realiza la Distribuidora de Electricidad, en
las regiones nororiente |, nororiente Il y suroriente.

Para realizar la siguiente investigacion, se utilizo cuestionarios elaborados por la
investigadora para los sujetos de estudio: jefes, jefes de recursos humanos, jefes
de seguridad y medio ambiente, jefes de desarrollo comunitario, jefes de
operaciones, jefes de mercadeo y empleados.

“La Responsabilidad Social Empresarial es la integracion voluntaria, por parte de
las empresas, de las preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones
comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores” (Comision Europea, 2001).

De acuerdo con la investigacion, se puede indicar que la Distribuidora de
Electricidad, esta basada bajo los principios de Responsabilidad Social
Empresarial-RSE, siendo estos: gobernanza de la organizacion, derechos
humanos, practicas laborales, medio ambiente, participacion activa y desarrollo de
la comunidad, asuntos de los consumidores y practicas justas de operacion, esta
comprometida al cumplimiento de los mismos, asi también, colabora con el
desarrollo de las comunidades en donde opera y apoya a los proveedores a
implementar practicas de RSE.

El aporte de la presente investigacion, es dejar una guia como referencia para
poder diagnosticar las practicas de RSE, dandole un enfoque a los siete ejes,
anteriormente expuestos, para que sirvan de cambio de imagen ante los
consumidores y que tengan una mejor relacion con el cliente.
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INTRODUCCION

El crecimiento industrial en la nueva era empresarial es un tema de gran impacto a la
poblacion mundial. Es base importante para el desarrollo y generacion de empleo en
las distintas partes del mundo, haciendo crecer las bolsas de inversion con
accesibilidad a los lugares mas remotos.

La expansion de este tipo de negocios ha sido tan productiva pero a la vez es un
desgaste de los recursos del planeta, afectando a millones de personas con temas
como: el calentamiento global y la contaminacién, creando métodos para resarcir el
desabastecimiento de lugares comodos para la subsistencia de las diferentes culturas,
que al final preservaran toda la vida ecoldgica que ha disminuido con el pasar de los

anos.

Del impacto colateral que presentan las industrias nace la Responsabilidad Social
Empresarial, logrando grandes resultados desde el inicio del siglo XX certificando
empresas que implantan procesos para disminuir el impacto de sus actividades. Esta
implementacion ha llegado a formar parte de las Distribuidoras de Energia Eléctrica en
Guatemala, las que logran certificarse con normas ISO 14001 desde el afio 2,008. Se
realizan grandes inversiones para promover una cultura de Responsabilidad Social
Empresarial, tanto en el mercado, proveedores, empleados e instituciones relacionadas

con el servicio prestado.

El impacto ambiental que provocan las actividades de este tipo de negocio disminuye
considerablemente, llevado de la mano con el desarrollo comunitario que se presenta
con mayor atencién en los ultimos afios debido al crecimiento de la conflictividad en el
pais. Se realizan campafas de educacion sobre utilizacion de energia eléctrica,
proyectos de desarrollo para comunidades en pro del impacto ambiental y apoyo en
creacion de MIPYMES en las comunidades, para aumentar formas de empleo en la

comunidad para obtener una mejor economia de sus clientes.



Para cumplir con el objetivo de los proyectos la Distribuidora de Electricidad se han
creado secciones que se enfocan unicamente a funciones de medio ambiente y
desarrollo comunitario. Avanzan de la mano para cumplir con los intereses de la
poblacion y disminucion de la conflictividad en la que se han visto involucradas estas
empresas con el pasar de los afos, conflictividad que ha aumentado y lleva a perder
mas de un millén de clientes con los diversos grupos que lucran con el hurto de
energia, obteniendo mayor aceptacion en las comunidades indigenas y comunidades

de escasos recursos.



. Marco Referencial

1.1 Marco Contextual

1.1.1 Antecedentes

A continuacion, se presentan algunos estudios relacionados con el tema

responsabilidad social empresarial:

Najarro (2007) propone la tesis titulada “La responsabilidad social empresarial en
las pequenas y medianas empresas del municipio de El Progreso, Jutiapa”. El
objetivo de esta investigacion fue realizar un diagndstico de la responsabilidad social
empresarial de las pequefias y medianas empresas del municipio de El Progreso,
Jutiapa. Por medio de cuestionario abierto se recabo informacion entre los propietarios,
gerentes y colaboradores de pequefias y medianas empresas. Asi mismo , se observo
la falta de conocimiento de responsabilidad social empresarial en las pequefas y
medianas empresas. Estas empresas tienen poca participacion en eventos de ayuda
social, no cuentan con planes internos para mejorar la calidad de vida de sus
colaboradores y debido a esto no valoran el capital humano. Se concluyd que los jefes
o propietarios de las pequefas y medianas empresas no conocen el término de capital
humano, al igual que sus colaboradores. Debido a esto, no le prestan atencion al
momento de contratacion de empleados ya que no saben hacerlo. Ellos participan en
actividades de responsabilidad social empresarial al menos una vez al aino siempre y

cuando se los soliciten.

Por otra parte, en la tesis “Responsabilidad social empresarial en la municipalidad
de Huehuetenango”, Gémez (2014) establecié como objetivo determinar la aplicacion
de responsabilidad social empresarial en la municipalidad de Huehuetenango. Por
medio de entrevistas, encuestas y cuestionario se recabd informacidn entre los
alcaldes, empleados, COCODES, jefes de dependencia. Asi mismo, se ha observado
la inconformidad de los vecinos con el manejo vy recoleccion de desechos, como la

autorizacion de proyectos sin previa evaluacién del medio ambiente. Se determind



que no se tiene conocimiento de lo que es responsabilidad social empresarial. Se
concluyd que en la municipalidad de Huehuetenango no se aplica la responsabilidad

social empresarial, asi mismo, no se aplica el codigo de ética con los empleados .

Ademas, en la investigacion titulada “Acciones de responsabilidad social
empresarial en las fincas productoras de madera del municipio de Coban, Alta
Verapaz”, Pineda(2014) estableci6 como objetivo, determinar las acciones de
responsabilidad social empresarial que aplica la finca productora de madera del
municipio de Coban. Por medio de entrevistas y cuestionarios, se recabs informacion
entre gerentes, propietarios, personal del Instituto Nacional de Bosques y habitantes de
la comunidad. Asi mismo, se establecié la tala de arboles inmoderada por parte de
esta empresa sin considerar programas de reforestacion. Se determind la falta de
conocimiento del dafio al medio ambiente y los dafos a la region que esto ocasiona,
asi mismo los colaboradores trabajan bajo alto riesgo. Se concluyé que las fincas
productoras de madera del municipio de Coban no realizan practicas de
responsabilidad social empresarial, ya que no la consideran como prioridad y existe

poco conocimiento de la norma juridica relacionada al sector forestal.

Por ultimo, en la tesis “Efectividad de un programa de Responsabilidad Social
Empresarial en la formacién de habitos de cuidado ambiental, en colaboradores
de una empresa de servicios maritimos “, Cancinos (2013) indica como objetivo
establecer estadisticamente los habitos de cuidado ambiental después de impartir un
programa sobre Responsabilidad Social Empresarial. Por medio de un cuestionario tipo
Likert auto-aplicado se recabd informacion entre los trabajadores de una empresa
dedicada a los servicios maritimos. Asi mismo, se estableci6 que existe poca
informacion sobre la relacidn entre la formacion de habitos ambientales en un contexto
de Responsabilidad Social Empresarial y dentro de la industria maritima. Se determiné
que si existe diferencia estadistica del 0.05 en los habitos de cuidado ambiental de los
sujetos de estudio. Se concluyé que el tamano de la diferencia de las medias es
moderada, siendo esta del 0.53.



1.1.2 Antecedentes de las distribuidoras de energia eléctrica en Guatemala

Segun EEGSA(2011), mediante un Acuerdo Gubernativo el 10 de octubre de 1894, el
Ministerio de Fomento otorgd a Don Enrique Neutze, una concesion que le permitiria
aprovechar las cascadas del Rio Michatoya cerca de Palin, Escuintla para producir
electricidad, venderla a domicilio y proporcionar alumbrado publico en la Ciudad
Capital, Antigua Guatemala, Chimaltenango, Amatitlan, Palin y Escuintla.

En el ano de 1894 se constituyo la sociedad anonima Empresa Eléctrica de Guatemala.
Los socios fundadores fueron: Enrique Neutze, Herman Hoepfner, Federico Gerlach,
Victor Matheu, Antonio de Aguirre y Juan Francisco Aguirre. Al inicio, se instalaron
generadores para producir 1,000 HP de fuerza. En 1916, la demanda servida era de
1,560 HP y cubria 25,300 focos de 16 bujias, ademas de 577 motores y aparatos.

La época de expansiéon comenzd en 1918, debido a que el consorcio de Electric Bond
& Share Co. (EBASCO) compro varias empresas del sector eléctrico . En 1926,
EBASCO introdujo el uso de los medidores eléctricos en los domicilios, promoviendo
ampliamente el uso de aparatos eléctricos. En el aio de 1947 se puso en operacion las
dos primeras unidades a vapor en Planta Laguna por la empresa EEGSA, en las
riveras del lago de Amatitlan. En 1967 las propiedades de Empresa Eléctrica de
Guatemala en el area de Palin y Escuintla, conocidas como el Sistema Hidroeléctrico
del Rio Michatoya, incluye las plantas de Palin, San Luis y El Salto en Escuintla, fueron
vendidas al Gobierno de Guatemala. El Instituto Nacional de Electrificacion (INDE)
puso en operacion la hidroeléctrica de Jurun Marinala.

El 28 de abril de 1983, mediante el Decreto Ley No0.42-83, las acciones de EEGSA
fueron trasladadas al Instituto Nacional de Electrificacion (INDE) y en enero de 1995, el
INDE traspaso las acciones al Ministerio de Finanzas Publicas, bajo la custodia del
Banco de Guatemala. El Ministerio de Finanzas Publicas, como accionista mayoritario,
se hizo representar por el Ministerio de Energia y Minas. En 1996, se aprobo la ley de
electricidad y su reglamento, esto con el fin de desmonopolizar el sector eléctrico para

que asi no solamente una compafiia se dedicara a la generacion, transporte y



comercializacion de la energia eléctrica.

1.1.3 Privatizacion de las distribuidoras de energia eléctrica en Guatemala

Segun Murga(2013), los indicios de privatizacion eléctrico se dieron en los afos
ochenta, pues en esta década se presentd la primera propuesta e hicieron los primeros
intentos el CACIF como el gobierno de Vinicio Cerezo(1986-1990). En 1984 dirigentes
empresariales encabezados por Manuel Ayau Corddn comenzaron a presionar para
que el Estado se deshiciese de las empresas publicas de telecomunicaciones y
electricidad. Alrededor de unos afnos después, la administracion de Vinicio Cerezo
afiadiria la idea promovida por el Banco Mundial(BM) de “desmopolizar las empresas
publicas” , pero el poder del sindicato del Instituto Nacional de Electrificacion (INDE) no

se lo permitio.

En el gobierno de Jorge Serrano Elias (1991-1993) comenzé la desnacionalizacion del
sector eléctrico guatemalteco. En este periodo tanto la Camara Empresarial(CAEM)
como el CACIF realizaron estudios sobre la privatizacion de las empresas del Estado.
Era tanto el interés por la privatizacion de las empresas publicas, que el CACIF
conformé una comision del sector privado para redactar su proyecto de Ley General de

Privatizacion.

Después del autogolpe de Serrano Elias, que provoco el final de su mandato, se cree
que estuvo relacionado con las disputas entre las facciones empreariales que
buscaban beneficiarce con la privatizacion, luego Ramiro de Ledn Carpio (1993-1996)
llega al poder. Durante estos afios las privatizaciones en el sector eléctrico se
detuvieron, las presiones de una de esas facciones obligaron al nuevo Presidente a
distituir el cargo de director de la oficina de privatizacion y desmonopolizacion del
Estado a Manuel Ayau Cordon, hombre fuerte de la otra faccion.

En enero de 1995, Ramiro de Ledn Carpio veta la nueva ley del INDE, que buscaba
desmonopolizar el sector de la electricidad, lo cual le provocé nuevas y mayores
tensiones con los empresarios interesados en acelerar el proceso. EI CACIF no

8



desaprovechaba la ocasion para despertar un sentimiento nacionalista en la sociedad
que le asegurase el apoyo de los sindicatos de la electricidad. Teco Power
Services(TPS) construye la planta Alborada, que opera desde entonces por medio de
Tampa Centroamericana de Electricidad. Todo esto se trataba de la transformacion del
monopolio estatal administrado por el INDE y Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A.
(EEGSA), en un monopolio privado en manos de empresas extranjeras y nacionales.

“La apertura y privatizacién de las empresas del sector eléctrico en 1997 transformo un
monopolio publico en privado, ademas que el sector presenta falta de competencia,
instituciones reguladoras débiles, asi como que los costosos contratos preexistentes
firmados a partir de 1993 han consolidado operadores dominantes dentro del mercado

y, por ende, los precios tienden a ser de los mas altos de América Latina”.

1.1.4 Responsabilidad Social Empresarial en Guatemala

Segun Coronado(2010), el movimiento de Responsabilidad Social Empresarial - RSE
en Guatemala inicia en 1998, por un grupo de lideres comprometidos con el tema.
Estos reconocen su importancia e inician un proceso de definicion y sensibilizacion.
Este proceso conlleva a la creacion de CentraRSE, fundada en el 2003. Es una
organizacion que cuenta con mas de 100 empresas asociadas que pertenecen a mas
de 20 sectores y subsectores productivos del pais, representan alrededor del 30% del
PIB en Guatemala y dan empleo a 150 mil familias.

Segun CentraRSE(2012), la Responsabilidad Social Empresarial es una fuente de
ventaja competitiva para las empresas. La RSE contribuye en que estén en éptimas
condiciones los colaboradores de la empresa ademas de tener mayor atraccion y
permanencia de talentos y mayor productividad. La relacion con los proveedores desde
la comunicacién, términos de intercambio y otros aspectos, contribuyen a ser mas
productivos. Se logra mayor lealtad de los clientes al ser mas transparentes, ofrecer
mejores productos y servicio a los clientes, ya que en el mundo actual cada vez existe
mas informacion y los clientes son mas sofisticados y exigentes. El “como” se vuelve

tan importante como el “resultado final”, por lo cual el cliente premia o castiga. Una
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empresa que se hace conocer como responsable socialmente, logra una mejor imagen,
lo cual atrae mas clientes y una mayor lealtad por parte de este. La RSE también
permite un mejor acceso al mercado y la importancia que tiene para la sostenibilidad de

las empresas.

Segun CentraRSE(2012), cuando se habla de desarrollo de un pais, lo que se busca es
el desarrollo sostenible. En ese sentido, la RSE es una vision de trabajar por el futuro
(del entorno y al mismo tiempo de la empresa) y tendra su mayor impacto en el
mediano y largo plazo. EL desarrollo sostenible requiere de tres pilares fundamentales:
bienestar social, competitividad y balance ambiental. Al momento de analizar la RSE,
se puede observar que esta es el eje que atraviesa estos tres pilares. Promoviendo el
bienestar social, comenzando por los colaboradores de la empresa hasta llegar a las
comunidades. La RSE se vuelve una ventaja competitiva para las empresas que la
implementan correctamente. Esta implementacion requiere de la incorporacion de
principios como la Eco-Eficiencia, que va orientada a lograr un balance ambiental, al

ser responsable con el medio ambiente.
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1.2 Marco Teodrico

1.2.1 Responsabilidad Social Empresarial

Segun Reyno(2007), el principal objetivo de la responsabilidad social empresarial es
suministrar elementos de direccidn y gestion consistentes para el desarrollo de un
modelo de empresa sostenible, que satisfaga las necesidades de los grupos de interés
y que genere externalidades socialmente responsables. Para lograr estos objetivos, la
empresa debe partir de los principios basicos de RSE que son: transparencia,
materialidad, verificabilidad, visidn amplia, mejora continua y naturaleza social de la
organizacion. El principio de transparencia constituye el principio basico que sustenta
el comportamiento socialmente responsable de las organizaciones; las organizaciones

con poca transparencia no asumen el concepto ni los objetivos de la RSE.

Para Fernandez(2009), la responsabilidad social empresarial hoy en dia es un valor
agregado y una ventaja competitiva para las empresas, el dia de mafiana sera un
requisito. Las empresas que desde hoy incorporen o refuercen sus acciones de
responsabilidad social empresarial lo haran a su propio ritmo, de acuerdo a sus
posibilidades, las empresas que lo dejen para el dia de mafiana, tendran la exigencia
del entorno. La responsabilidad social empresarial es un activo que minimiza los
riesgos, anticipa y prevé crisis que pueden dafar la reputacion empresarial, generando

caidas grandes del valor de las acciones.

Segun Centrarse(2015), 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.

Por otro lado, para FUNDEMAS(2014), la RSE como la “forma de hacer negocios
competitivos, permitiéndole a las empresas incorporar politicas y practicas en beneficio
de los accionistas, los colaboradores, la comunidad, el medio ambiente y su cadena de
valor, a través de la adopcion de medidas alineadas a su estrategia de negocios,

contribuyendo asi al desarrollo sostenible.”
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Para Rodriguez(2005), la responsabilidad social empresarial en su relacion con el
estado y las politicas publicas tienen las siguientes caracteristicas:

* Es independiente. La accion privada de responsabilidad social puede, o no,
articularse con las politicas publicas pues es decision de la empresa.

* Es diferenciada de los partidos politicos. La responsabilidad social no tiene
connotacion politico-partidista y por ende no puede usarse como via para
financiar partidos o grupos de expresion politica.

* No es expresion de la comunidad. La responsabilidad social no es representante
de los beneficiarios o de la comunidad donde se aplica.

* No es el Estado. Aunque se asuma el apoyo o la realizacion de acciones de
caracter publico, el rol es privado, y no sustituye al Estado en su rol de rectoria

de lo publico.

Suele creerse que la RSE solo concierne a las grandes empresas. Esta percepcion es
errénea, las PYMES también tienen que saber aprovechar la ventaja competitiva que
supone la responsabilidad social empresarial. Las PYMES por sus caracteristicas de
proximidad, agilidad y de efecto propulsor, estan capacitadas y posicionadas en ventaja
para una nueva forma de entender los negocios que rige la tendencia que se basa en

transparencia, el sentido comun vy el respeto a las relaciones humanas y naturales.

Para Martinez(2011), se debe medir la responsabilidad social empresarial en el
resultado de la operacion de las organizaciones involucradas y en el nivel de
satisfaccion del cliente. Se ha de monitorear mediante indicadores gerenciales ligados
a la propuesta organizacional, gestion, desempeino e implementacion de los proyectos
misionales y funcionales de las organizaciones. En la actualidad se esta trabajando a
nivel mundial y regional por construir ISO Social que por medio de indicadores permita
mostrar que una empresa cumple con los estandares de responsabilidad social.
Actualmente se impulsa la rendicién de cuentas al publico en general, de tal manera
que se pueda observar como los recursos estan siendo utilizados de manera eficiente
para solucionar problemas sociales. Las empresa deben incluir en su rendicion de

cuentas informaciéon en materia social y medioambiental, junto con los requisitos de
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informacion en materia financiera.

Segun Navarro(2002), la primera condicionante de la responsabilidad social corporativa

es: "la globalizacion no tiene marcha atras”.

La segunda condicionante de la RSC es “son igualmente imparables la expansion
internacional de las organizaciones y la consolidacidén internacional de gustos y
tendencias cada vez mas uniformes.” El comercio internacional ha incentivado y
fortalecido el desarrollo de nuevas vias de comunicacién y transporte, y ha simplificado
los procedimientos de importacion y exportacion.

La tercer condicionante de la RSC: “la empresa no solo es un elemento indispensable
para el desarrollo de la sociedad, sino que ademas es parte de ella”. En medida que

avanza el desarrollo econdmico, las empresas adquieren mayor importancia.

Reyno(2007) proporciona otras definiciones de RSE:
» Union Europea: Libro Verde
‘La RSE es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones comerciales y en sus

relaciones con sus interlocutores”.

» BSR, Business for Social Responsibility
‘La RSE se define como la administracion de un negocio de forma que cumpla o
sobrepase las expectativas éticas, legales, comerciales y publicas que tiene la

sociedad frente a una empresa’.

» PWBLF, Prince of Wales Business Leaders Forum
‘La RSE es el conjunto de practicas empresariales abiertas y transparentes
basadas en valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y

el ambiente”.

» WBCSD, World Business Council for Sustainable Development

‘La RSE es el compromiso que asume una empresa para contribuir al desarrollo
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economico sostenible por medio de colaboracién con sus empleados, sus familias,

la comunidad local y la sociedad, con el objeto de mejorar la calidad de vida”.

» Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social

"La RSE es una forma de gestion que se define por la relacion ética de la empresa
con todos los publicos con los cuales ella se relaciona, y por el establecimiento de
metas empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad;
preservando recursos ambientales y culturales para las generaciones futuras,
respetando la diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades

sociales".

» Foro de la Empresa y la Responsabilidad Social en las Américas

‘La RSE se refiere a una vision de los negocios que incorpora el respeto por los
valores éticos, las personas, las comunidades y el medio ambiente. La RSE es un
amplio conjunto de politicas, practicas y programas integrados en la operacion
empresarial que soportan el proceso de toma de decisiones y son premiados por la

administracion”.

» The Center for Corporate Citizenship del Boston Collage
“‘La RSE hace referencia a la manera en que la empresa integra valores sociales

basicos con sus practicas comerciales, operaciones y politicas cotidianas”

1.2.2 Visién conjunta de la RSE en Centroamérica

De acuerdo con Morataya y Monroy(2008), dentro del proyecto de regionalizacion de la
RSE en Centroamérica , los presidentes de las organizaciones llegan al acuerdo que
para alcanzar la eficiencia y excelencia en el proceso de integracidn, ejes e
indicadores de RSE para la region. Para concebir la RSE es indispensable incluir tres
elementos fundamentales: Cumplimiento de ley, decisiones éticas y competitividad

empresarial.

Al momento de elaborar un sistema regional de medicion de la RSE da a conocer el

compromiso que las organizaciones de RSE presentan respecto a la forma de

14



concebir la responsabilidad social de la empresa en la region de Centroamérica. Esta
postura regional surge de las particularidades del sector productivo, bajo una serie de
caracteristicas propias en que opera la empresa centroamericana. Matthias Ddietrich,
Director ejecutivo de UNIRSE, define esta vision conjunta de la RSE como: “Desarrollar
la RSE como una nueva forma de hacer negocios y aportar al desarrollo de una
sociedad equitativa, sustentable, y solidaria a partir de las acciones responsables de
las empresas. Preparar la region para las nuevas necesidades de la Globalizacion”. Su
principal objetivo es generar lineas orientadoras para guiar y precisar el camino por el
cual una empresa asume su responsabilidad social.

Las areas, temas o0 ejes en que se organizaron las preguntas de la herramienta auto
evaluacion del Sistema de Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial para la
region centroamericana, se han tomado como base los temas que ha establecido
FORUM EMPRESA, adaptados a la region. Los siete ejes que contiene la RSE para la

region centroamericana estan definidos de la siguiente manera:

Figura 1
Siete Ejes de la RSE

Gobernabilidad ]
Publico Interno

Comunidades ]
Medio Ambiente

Mercadeo

Politica Publica ]
Proveedores

Fuente: Morataya y Monroy(2008)

En base a estos ejes, se propone el ordenamiento del Sistema de Indicadores regional
de RSE que orientan la accion y que permite evaluar el estado de la RSE a través de la
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herramienta de auto-evaluacién en las empresas que adopten el modelo de RSE de la

region centroamericana.

1.2.3 Siete ejes de la Responsabilidad Social Empresarial

Morataya y Monroy(2008) definen los siete ejes de la responsabilidad social

empresarial de la siguiente manera:

* Gobernabilidad

Este eje es la base de la Responsabilidad Social Empresarial. Se conoce como

fundamento por su transversalidad en todos los demas ejes.
Figura 2:

Nucleo de la estrategia de RSE

Transiarencia

Valores

—

Fuente: Morataya y Monroy(2008)

Esta a su vez permite establecer de manera articulada los valores y comportamientos
esperados de todos quienes conforman la empresa. La gobernabilidad define el
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caracter de la empresa. Es una politica de gestién basada en fundamentos éticos que
establecen la forma de actuar de la empresa con todos sus publicos interesados, prevé

conflictos y promueve la transparencia interna y externa.

Figura 3

Sub-temas de Gobernabilidad

Fuente: Morataya y Monroy (2008)

e Publico Interno

Es el eje referente al capital humano de la empresa. Este trata de buscar las
condiciones optimas que consigan conciliar la alta productividad de la empresa con

el desarrollo humano de su personal.

Las buenas practicas contenidas en el eje, dan como resultado la creacion de
canales de comunicacion, la identificacion y fidelizacion de los colaboradores a

través de su motivacion.
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Figura 4

Aspectos Publico Interno

Trabajo
Juvenil

Todo lo relativo
a familias de
los
colaboradores

Recreacion

Conjugacion de
tiempo laboral y
personal

Fuente: Morataya y Monroy(2008)

* Medio Ambiente

En este eje, la empresa debe tener su trabajo enfocado en encontrar soluciones
innovadoras que aseguren el uso sostenible de los recursos naturales y que
reduzcan al minimo el impacto negativo de la compariia en el medio ambiente. La
responsabilidad ambiental de la empresa se define como un analisis comprensivo
de las operaciones, los productos y su uso. Los sistemas para la eliminacion de
desechos solidos y emisiones, ahorro energético, maximizar la eficiencia y la
productividad de todos los activos y los recursos “produciendo mas con menos”.
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Figura 5

Sub-ejes Medio Ambiente

Reciclaje " Emisiones

4

Afluentes

Biodiversidad liquidos

Manejo de

desechos Recursos

Fuente: Morataya y Monroy (2008)

* Proveedores

No basta con que la empresa sea responsable, sus proveedores deben ser un
reflejo de los comportamientos de la misma. La Responsabilidad Social de la
Empresa con su proveedor va desde contar con una politica clara respecto al
procedimiento y forma de pago, hasta la definicion de una estrategia de apoyo para

la incorporacion de la RSE con sus proveedores.

Este eje tiene como base las relaciones de la empresa con los involucrados en su
cadena productiva. La compaiia debe trabajar de la mano con sus proveedores y
distribuidores, para asegurarse de que estos hagan negocios de manera
responsable y de acuerdo con los lineamientos basicos de operacién, tecnologia e
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informacion. Un aporte importante de la empresa es darle posibilidad de inclusion

en su cadena productiva a la micro, pequeia y mediana empresa.
Figura 6

Subtemas del eje de proveedores

Seleccién de Relacion con Negocios

iroveedores o 4 _ inclusivos

Fuente: Morataya y Monroy (2008)

e Mercadeo

Los consumidores y clientes se encuentran dentro de la definicion de mercadeo. La
relacion con los clientes abarca todas las politicas éticas de mercadeo, precios y
publicidad responsable de los productos, bienes o servicios que produce la
empresa. El mercadeo vela por la calidad y seguridad de los productos, la claridad

en las transacciones comerciales y la atencion o servicio al cliente.

Los resultados que presenta el tema de mercadeo para la empresa se expresan
principalmente en la lealtad del consumidor, por la transparencia entre la empresa y
el cliente, en la medida que la empresa ofrece al mismo productos de calidad, que a

su vez fortalecen la marca.
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Figura 7

Sub-ejes de Mercadeo

~—  Politica de mercadeo

N
N

-~ Atencion al cliente

Fuente: Morataya y Monroy(2008)

e Comunidades

Este eje establece el comportamiento que la empresa debe tener frente al principal
actor externo de sus relaciones: la comunidad inmediata en la que se encuentra

ubicada la compafia y donde tenga intereses comerciales.

Acciones principales que se esperan de una actuacion Socialmente Responsable de
la Empresa frente a la comunidad deben desarrollarse a través de una relacion
basada en la responsabilidad compartida bajo un esquema de actuacién “ganar-
ganar” y la busqueda del desarrollo sostenible de las comunidades, fortaleciendo la
reputacion de la empresa y afianzando la confianza para obtener licencia social.
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Figura 8
Sub- ejes de Comunidad

e Participacién en la comunidad

e [Inversion social
e Trabajo voluntario

e Liderazgo social

Fuente: Morataya y Monroy(2008)

e Politica Publica

Este eje contempla las relaciones de la empresa frente a las instituciones del poder
publico. Un factor importante de la empresa frente al poder publico son las alianzas
publico-privadas. Estas uniones deben iniciarse de manera gradual partiendo de lo

mas cercano (poder local) para llegar finalmente al poder nacional.

Las alianzas publico privadas se refieren al compromiso que el sector empresarial
debe contemplar para contribuir al fortalecimiento del estado de derecho y la
institucionalidad de los organismos del Estado, tanto en materia de politicas
publicas como respecto a transparencia politica.

Figura 9
Estructura eje politica publica

[ 4 ~
Transparencia Proyectos
Politica Conjuntos

Fuente: Morataya y Monroy (2008)
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1.2.4 Siete materias fundamentales de la ISO 26000

Segun CentraRSE(2015), la ISO 26000 es una guia que establece guias en materia de
Responsabilidad Social establecidas por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion(ISO). Es una “guia estandar”, el uso de esta guia es voluntario y se
trata de un documento de orientacion que ofrece sugerencias, asesoramientos,

propuestas y recomendaciones.

Figura 10
Organizacion

ENFOQUE HOLIisSTICO

6.8

Participacion
activa y desarrollo
de la comunidad

6.3
Derechos
Humanos

6.2* Gobernanza de

6.7 6.4

Asuntos de ORGANIZACION RusEnbem

consumidores laborales

la organizacion

6.6
Practicas justas
de operacién

6.5

medio ambiente

INTERDEPENDENCIA

Fuente: CentraRSE(2015)
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Las siete materias fundamentales de la ISO 26000

Figura 11
Siete materias 1SO 26000

e Gobernanza de la Organizacion
e Derechos Humanos

e Practicas Laborales

e Medio Ambiente

e Practicas Justas de Operacion

e Asuntos de los Consumidores

i

e Participacion Comunitaria y su desarrollo

Fuente: CentraRSE(2015)

CentraRSE(2015) define las siete materias fundamentales de la 1ISO 26000 de la

siguiente manera:

* Gobernanza de la Organizacion

El sistema a través del cual toma sus decisiones e implementa acciones para conseguir
sus objetivos. Es una funcion dentro de las organizaciones pues es el marco para la
toma decisiones dentro de la misma.
Entre sus puntos relevantes se encuentran:

= Rendicion de cuentas

» Transparencia

= Comportamiento ético

= Respeto por los intereses de las partes interesadas
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= Respeto por las reglas de la ley

e Derechos Humanos

Son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser humano. Hay dos
categorias de derechos humanos. La primera concierne a derechos civiles y
politicos e incluye derechos tales como el derecho a la vida y a la libertad, la
igualdad ante la ley y la libertad de expresion. La segunda concierne a los derechos
econdmicos, sociales y culturales e incluye derechos tales como el derecho al
trabajo, el derecho a la alimentacion, el derecho a nivel maximo alcanzable de
salud, el derecho a la educacién y el derecho a la seguridad social.

Entre sus puntos relevantes se encuentran:
= Debida diligencia
» Situaciones de riesgo para los derechos humanos
= Evitar la complicidad
= Resolucion de reclamaciones
= Discriminacién y grupos vulnerables
= Derechos civiles y politicos
= Derechos econdmicos, sociales y culturales
» Principios y derechos fundamentales en el trabajo

* Practicas laborales

Comprende todas las politicas y practicas relacionadas con el trabajo que se realiza
dentro, por o en nombre de la organizacion, incluido el trabajo subcontratado. Las
practicas laborales se extiende mas alla de la relacion de una organizacion con sus
empleados directos o de las responsabilidades que una organizacidén tenga en un

lugar de trabajo de su propiedad o que esté bajo su control directo.

Entre los puntos relevantes estan:
= Trabajo y relaciones laborales
= Condiciones de trabajo y proteccion social
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Dialogo social
Salud y seguridad ocupacional
Desarrollo humano y formacion en el lugar de trabajo

* Medio Ambiente

Las actividades y decisiones de las empresas indiscutiblemente generan un impacto

en el medio ambiente. Estos impactos podrian estar asociados al uso que la

organizacion realiza de los recursos, la localizacidon de las actividades de la

organizacion, la generacion de contaminacion y residuos y los impactos de las

actividades de la organizacion sobre los habitats naturales.

Los asuntos que se refieren a esta materia son:

Prevencion de la contaminacion

Uso sostenible de los recursos

Mitigacion del cambio climatico y adaptacion al mismo

Proteccion del medio ambiente, la biodiversidad y restauracion de habitats

naturales

* Practicas justas de operacion

Se refiere a la conducta ética de una organizacién y las transacciones con otras

organizaciones. Dentro del area de responsabilidad social se refiere a la forma que

una organizacion utiliza sus relaciones con otras organizaciones para promover

resultados positivos.

Los asuntos que se refieren a esta materia son:

Anti-corrupcion

Participacion politica responsable

Competencia justa

Promocién de la responsabilidad social en la cadena de valor
Respeto a los derechos de propiedad
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* Asuntos de consumidores

Las organizaciones tienen responsabilidad con sus consumidores y clientes. Las
responsabilidades incluyen educacion en cuanto al producto, informacién precisa,
utilizacién justa, informacidon de mercadeo transparente, proceso contractuales,

promocién del consumo sostenible, disefio y servicio que permitan acceso a todos.

Los puntos a considerar en cuanto asunto de consumidores se encuentran:

» Practicas justas de marketing, informacidén objetiva e imparcial y practicas
justas de contratacion

= Proteccion de la salud y seguridad de los consumidores

= Consumo sostenible

= Servicios de atencidn al cliente, apoyo y resolucion de quejas y
controversias

» Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores

= Acceso a servicios esenciales

= Educacion y toma de conciencia

* Participacion Comunitaria y su desarrollo

Las organizaciones tienen una relacion e impacto en las comunidades en las que
ellas operan. Esta relacion debe estar basada en el involucramiento de la
comunidad con el fin de contribuir a su desarrollo. Tanto el involucramiento como el

desarrollo de la comunidad son partes del desarrollo sostenible.

Los puntos a considerar en cuanto a la participacion comunitaria y su desarrollo se
encuentran:

» Participacién activa de la comunidad

= Educacion y cultura

= Creacidon de empleo y desarrollo de habilidades

= Desarrollo y acceso a la tecnologia

= Generacion de riqueza e ingresos

= Salud
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= |nversion social

1.2.5 Partes Interesadas o Stakeholders

Segun ISO 26000(2010), al momento de reconocer la responsabilidad social esto
implica identificar los asuntos que surgen como consecuencia de los impactos de las
decisiones y actividades de una organizacidn, asi como la manera en que esos asuntos
deberian abordarse para contribuir al desarrollo sostenible. El reconocimiento de la
responsabilidad social también implica reconocer a las partes interesadas de una

organizacion.

* Reconocer la responsabilidad social
o Impactos, intereses y expectativas

Una organizacion debe entender tres relaciones al abordar su responsabilidad
social:

» Entre la organizacion y la sociedad.

» Entre la organizacion y sus partes interesadas.

» Entre las partes interesadas y la sociedad.

Figura 12

Relacién entre una organizacion, sus partes interesadas y la sociedad

4

Fuente: ISO 26000(2010)
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* Reconocer las materias fundamentales y los asuntos pertinentes de
responsabilidad social

Una manera efectiva para que una organizacion identifique su responsabilidad

social es identificarse con los asuntos que interesan a la responsabilidad social

dentro de las siete materias fundamentales: gobernanza de la organizacion;

derechos humanos; practicas laborales; medio ambiente; practicas justas de

operacion; asuntos de consumidores y participacion activa y desarrollo de la

comunidad.

* Identificacidon de las partes interesadas

Las partes interesadas son individuos u organizaciones que tienen uno o mas
intereses en cualquiera de las decisiones o actividades de una organizacion.
Debido a que estos intereses pueden verse afectados por una organizacion, se

establece una relacion con ésta. No es indispensable que la relacién sea formal.

* Involucramiento con las partes interesadas

El involucramiento con las partes interesadas incluye el dialogo entre la
organizacion y uno o mas de sus partes interesadas. Ayuda a la organizacion a
abordar su responsabilidad social proporcionandole una base fundamentada

para sus decisiones.

1.2.6 Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial

La Integracion Centroamericana por la Responsabilidad Social Empresarial
(INTEGRARSE) tiene como mision “proporcionar una sociedad centroamericana
sostenible e inclusiva a través de la accion conjunta, apoyando al empresariado a
implementar estrategias de desarrollo de negocios responsables”.

En la promocién de esta integracion por la RSE ha desarrollado la herramienta
“Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial -IndicaRSE-*, la cual es una
‘herramienta que le permite al usuario realizar un diagndstico sobre el estado de

implementacion de la Responsabilidad Social en base a la ISO26000. El objetivo
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principal de la herramienta es medir la aplicacion de politicas y practicas de RSE,
proporcionando resultados que contribuyan a identificar sus fortalezas y debilidades. ©
El instrumento es una guia que esta basada en los indicadores RSE de estandares

internacionales, entre sus caracteristicas menciona:

» Mide la existencia y aplicacion de practicas y politicas de RSE

» Es un modelo unico aplicable a todo tipo de empresa

» Permite hacer una evaluacion integral de las 7 Materias Fundamentales de la
ISO 26000.

* Es una guia del desarrollo de planes de accidn, rutas criticas y evaluaciones

de mejora continua .
IntegraRSE (2012), la herramienta regional esta basada en 1ISO26000 fue introducida

inicialmente el 2009 y ha contado con una participacion de 250 empresas de la region

anualmente.
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Il. Planteamiento del Problema

El problema ambiental afecta a la mayoria de la poblacion mundial. Problemas
como el cambio climatico, reduccidn de la capa de ozono, pérdida de biodiversidad,
contaminacion, agotamiento de recursos naturales, generan pérdida en la calidad de

vida del ser humano en el dia a dia, y ponen en riesgo su supervivencia.

La preocupacion por la preservacion del medio ambiente y los recursos naturales
ha sido un tema importante en Guatemala. Se encuentra regulada dentro de muchas
leyes en el pais, como el art. 64 de la CONSTITUCION POLITICA, donde cita “interés
nacional la conservacion, proteccion y mejoramiento del patrimonio natural nacional”,
también hay leyes de proteccién y mejoramiento del medio ambiente y la Ley de Areas
Protegidas.

A pesar de esto, Guatemala presenta un retraso bastante significativo frente a la
problematica ambiental que se observa, en donde aun no se ha podido establecer un
reglamento ante casos muy puntuales. Un avance es que las empresas han empezado
a tomar conciencia en el tema, por lo que muchas ya cuentan con certificacion de
medio ambiente e implementacion sistemas de gestion ambiental, segun la certificacion
ISO 14001.

Tomando en cuenta el desgaste ambiental, las distribuidoras de energia eléctrica
han empezado a implementar procesos para sistematizar el traslado de desechos de
los materiales que se han utilizado para el desarrollo de las distintas actividades a las
que se dedica dicha empresa, colaborando con mantener el medio ambiente y
proporcionar el material reciclado para reducir costos en las gestiones operativas,
evitando el malestar de la poblacion referente al mal uso de los desechos quimicos que
en un futuro puedan ocasionar circunstancias riesgosas que aumente la problematica

que las distribuidoras de energia eléctrica han ido ganando.
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Para nadie es tema oculto que en los ultimos afos los precios de las facturas de
energia eléctrica en el area rural han ido en aumento considerablemente. Sobre esto,
debe tomarse en cuenta que en muchas ocasiones mas del 75% de las facturas se
deducen por los cobros de alumbrado publico que son establecidos por los concejos
municipales. Ellos crean mesas de dialogo con los directivos de las distribuidoras, ya
que este es un punto importante para el descontento de la poblacion que a veces no
cuenta con el salario minimo. Se suman los temas de prevencion y riesgo en la calidad
de servicio al no realizar mantenimiento en sus redes de distribucion, lo que afecta a
diversos clientes con un servicio de calidad muy inconsistente y provocan varios

accidentes eléctricos a terceros.

Estos temas han servido de propulsién para que las comunidades campesinas a
través de comités de desarrollo, soliciten la nacionalizacién de energia eléctrica,
tomando por sus manos actividades no convenientes para dichas empresas, dado que
se obtienen problemas de facturacion y cobro al mismo tiempo. Derivado de esto,
resurge el tema de Responsabilidad Social Empresarial que habia quedado en el
olvido.

El momento de conflictividad social que atraviesan las distribuidoras de energia
eléctrica es un punto de inflexidon para determinar si la labor de Responsabilidad Social
Empresarial ha sido la adecuada ante su numerosa cantidad de clientes, provocando
pérdidas millonarias asi como el aumento de situaciones de peligro para sus

colaboradores.

Para revertir la situacion, las distribuidoras de energia eléctrica en Guatemala
han realizado fuertes inversiones para crear una nueva imagen, mostrando mayor
confianza para sus clientes, realizando planes de apoyo e inversion para la comunidad,

dando charlas educativas sobre seguridad eléctrica.

El tema de conflictividad en las areas rurales ha servido para lanzar programas
de reforestacion en desarrollo de los pueblos indigenas, beneficiados con los temas de

remuneracion a los ex patrulleros de la guerra interna; se han realizado donaciones
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de arboles, los cuales seran sembrados para cumplir con los tratados que estos

realizaron con los pactos de paz del pais.

Por lo anterior descrito se llega a la siguiente pregunta:

¢ Como se aplica la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de

Electricidad?

2.1 Objetivos

General:
Definir como se aplica la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de

Electricidad.

Especificos:

Identificar si la gobernanza de la Distribuidora de Electricidad incorpora los
principios de responsabilidad social en la toma de decisiones y en la
implementacion.

Definir si la Distribuidora de Electricidad identifica, previene y aborda los
impactos sobre los derechos humanos, resultantes de sus actividades o de
actividades de aquellos con los que tienen relacién.

Identificar si la Distribuidora de Electricidad cuenta con politicas y practicas
laborales relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de
la organizacion.

Determinar las acciones de Responsabilidad Social Empresarial que emplea la
Distribuidora de Electricidad para reducir de forma integrada sus impactos
ambientales directos e indirectos, de sus actividades y decisiones.

Establecer si la Distribuidora de Electricidad se conduce de forma ética en las
transacciones que realiza con otras organizaciones para promover resultados
positivos.

Definir la responsabilidad que tiene la Distribuidora de Electricidad hacia sus
consumidores, a través identificar si proporciona educacion, informacién precisa

y justa, de forma transparente y util de mercadeo de sus productos y servicios.
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Ademas de promocionar el consumo sostenible y responsable, y de brindar
acceso a sus productos y servicios a grupos vulnerables de ser necesario.

Establecer si la Distribuidora de Electricidad tiene una relacion con las
comunidades en que opera e impacta, basada en la participacion activa y

promocion del desarrollo sostenible de la comunidad.

2.2 Variable

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

a. Definiciéon Conceptual

“La Responsabilidad Social Empresarial es la integracion voluntaria, por parte de
las empresas, de las preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones
comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores” (Comisién Europea,
2001).

Definicion Operacional

En esta investigacion, la Responsabilidad Social Empresarial es la contribucion
activa y voluntaria al mejoramiento social, econodmico y ambiental por parte de
las distribuidoras de energia eléctrica, dandoles un valor afadido, asi mismo,

buscar el crecimiento y una ventaja competitiva.

Indicadores

1.

N o oA wN

Gobernanza de la Organizacion

Derechos Humanos

Practicas Laborales

Medio Ambiente

Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Asuntos de los Consumidores

Practicas Justas de Operacion
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2.3 Alcances y limitaciones

Este trabajo de investigacion abarco tres regiones: suroriente, nororiente | y nororiente
Il de la Distribuidora de Electricidad. El estudio se centré en la Responsabilidad Social
Empresarial de esta distribuidora utilizando los siete ejes: gobernanza de la
organizacion, derechos humanos, practicas laborales, medio ambiente, participacion
activa y desarrollo de la comunidad, asunto de los consumidores y practicas justas de
operacion; lo anterior, permitio conocer su situacion actual y realizar una comparacion
entre las regiones.

Las limitantes para la realizacion del presente estudio fueron: el cambio organizacional
de la Distribuidora de Electricidad ocasionada por el cambio de administracion, falta de
informacion literaria sobre estos temas debido a que actualmente son muy poco

comunes en las actividades empresariales.

2.4 Aportes

La Responsabilidad Social Empresarial-RSE es un tema actual, el cual esta
favoreciendo a las empresas. Constituye una oportunidad de mejorar los beneficios de
la empresa, imprescindible para construir una sociedad mas justa y eficiente. Le da a la
empresa una mayor capacidad de contratar y mantener talentos, mayor lealtad del
consumidor, valoracién de la imagen, la marca y sostenibilidad del negocio a largo
plazo, lo cual es importante para las distribuidoras de electricidad en Guatemala.

Este estudio, pretende dejar una guia como referencia para poder diagnosticar la RSE
en la Distribuidora de Electricidad, dandole un enfoque a los siete ejes de la RSE
siendo estos: gobernanza de la organizacion, derechos humanos, practicas laborales,
medio ambiente, participacion activa y desarrollo de la comunidad, asunto de los
consumidores y practicas justas de operacion, para que los jefes y empleados puedan
implementar planes estratégicos de RSE, asi estos se sientan estimulados de estar en
la empresa, que sirvan de cambio de imagen ante los consumidores para obtener
mayor aceptacion y mejorar la relacion hacia las comunidades de influencia para

disminuir los indices de conflictividad entre comunidades y la empresa.
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lll. Método
3.1 Sujetos

Para fines de esta investigacidon los sujetos de estudio seran empleados vy
colaboradores de la Distribuidora de Electricidad que por sus funciones y puestos
tienen correspondencia con cada materia de la ISO26000. Distribuidora de Electricidad
es el nombre ficticio que se le dio a la empresa por temas de discrecién de la
informacion. A continuacién se presentan los sujetos:

Tabla 1

Sujetos de Estudio

Materia Encargado de Cada Materia
Gobernanza Jefes de Region / Jefes de Recursos Humanos
Derechos Humanos Jefes de Region / Jefes de Recursos Humanos
Practicas Laborales Jefes de Recursos Humanos / Empleados
Medio Ambiente Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

Practicas Justas de Operacién | Jefes de Operacién

Asunto de Consumidores Jefes de Mercadeo

Participacion Activa de Ila | Jefes de Region / Jefes de Desarrollo Comunitario
Comunidad

Fuente: elaboracién propia

G. Hernandez (comunicacion personal, octubre de 2015), afirma que la concesion
cedida a la Distribuidora de Electricidad, por su extension geografica se divide en
regiones para tener un mayor control, cumplimiento y seguimiento de las actividades
derivadas al servicio prestado. La empresa se divide en cinco regiones las cuales son:
suroriente, nororiente |, nororiente I, centro-oriente, peten. En base al gran numero de
clientes y personal con el que cuenta dicha empresa se tomara como muestra tres
regiones; la region suroriente que en su extension abarca Santa Rosa, Sur de Jutiapa
(Moyuta, Jalpatagua, Conguaco), municipio de Jocotillo Villa Canales, municipio
Guanagazapa Escuintla y municipio Mataquescuintla Jalapa; la region nororiente | que
abarca Chiquimula, Izabal y Zacapa, y la region nororiente Il abarca Jalapa, Jutiapa y
El Progreso.
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A continuacion se describen los sujetos.

Sujetos:

Sujeto 1:

Jefes de Regiodn:

Jefes de Region de la Distribuidora de Electricidad, los cuales se distribuyen de la
siguiente manera:

» Jefe de Region Suroriente

» Jefe de Region Nororiente |

* Jefe de Region Nororiente |l

Sujeto 2:
Jefes de Recursos Humanos:
Jefes de Recursos Humanos de las Regiones de la Distribuidora de Electricidad, los

cuales se distribuyen de la siguiente manera:

» Jefe de Recursos Humanos, Suroriente
* Jefe de Recursos Humanos, Nororiente |

* Jefe de Recursos Humanos, Nororiente Il

Sujeto 3:
Jefes de Seguridad y Medio Ambiente:
Jefes de Seguridad y Medio Ambiente de las Regiones de la Distribuidora de

Electricidad, los cuales se distribuyen de la siguiente manera:

» Jefe de Seguridad y Medio Ambiente, Suroriente
» Jefe de Seguridad y Medio Ambiente, Nororiente |

» Jefe de Seguridad y Medio Ambiente, Nororiente Il
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Sujeto 4:

Jefes de Desarrollo Comunitario:

Jefes de Desarrollo Comunitario de las Regiones de la Distribuidora de Electricidad, los

cuales se distribuyen de la siguiente manera:

* Jefe de Desarrollo Comunitario, Suroriente
* Jefe de Desarrollo Comunitario, Nororiente |

* Jefe de Desarrollo Comunitario, Nororiente |l

Sujeto 5:

Jefes de Operaciones:

Jefes de Operaciones de las Regiones de la Distribuidora de Electricidad, los cuales se
distribuyen de la siguiente manera:

* Jefe de Operaciones, Suroriente
* Jefe de Operaciones, Nororiente |

* Jefe de Operaciones, Nororiente |

Sujeto 6:

Jefes de Mercadeo:

Jefes de Mercadeo de las Regiones de la Distribuidora de Electricidad, los cuales se
distribuyen de la siguiente manera:

* Jefe de Mercadeo, Suroriente

» Jefe de Mercadeo, Nororiente |

* Jefe de Mercadeo, Nororiente |l

Sujeto 7:

Empleados:

Empleados de las regiones de la Distribuidora de Electricidad.
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3.2 Poblacion y Muestra

Sujeto 1:
Jefes;

Se realizd un censo para los tres jefes de la Distribuidora de Electricidad.

Sujeto 2:
Jefes de Recursos Humano;

Se realizé un censo para los tres jefes de Recursos Humanos de la Distribuidora de
Electricidad.

Sujeto 3:
Jefes de Sequridad y Medio Ambiente ;

Se realizd un censo para los tres jefes de seguridad y medio ambiente de la
Distribuidora de Electricidad.

Sujeto 4.
Jefes de Desarrollo Comunitario;

Se realizd un censo para los tres jefes de Desarrollo Comunitario de la Distribuidora de
Electricidad.

Sujeto 5:
Jefes de Operaciones ;

Se realizd un censo para los tres jefes de la Distribuidora de Electricidad

Sujeto 6:
Jefes de Mercadeo;

Se realizd un censo para los tres jefes de la Distribuidora de Electricidad.
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Sujeto 7:
Empleados;

Se realiz6 un muestreo aleatorio finito. El total de empleados y colaboradores de las
tres regiones de la Distribuidora de Electricidad son 471 empleados y colaboradores,
del cual la muestra sera de 212.

Para la determinacion del tamafio de la muestra de colaboradores y empleados se
utilizé la siguiente formula: n=z2 N pq / e(N-1) + 2° pq. (Lind et al., 2001):

[l’l= muestra \

N= poblacién

Z=valor de significancia
elegido

p=probabilidad de éxito
(50%)

g= probabilidad de fracaso
(50%)

Q= error maximo permitidOJ

n=1.96*2*(471*(0.5%0.5)/0.05*2(471-1)+ 1.96"2%(0.5*0.5)
n=211.83 = 212

La técnica utilizada es muestreo aleatorio finito. Se realizé 212 cuestionarios para las

tres regiones de la Distribuidora de Electricidad, que se distribuyeron de la siguiente
manera:

N=212/3 = 70.67 =71

Suroriente =71 cuestionarios

Nororiente | = 71 cuestionarios

Nororiente Il = 71 cuestionarios

40



3.3 Técnicas e Instrumentos

Para efectos de esta investigacion se realiz6 cuestionario elaborado por la
investigadora y con elementos utiles identificados luego de investigar distintas
herramientas actuales que existen en materia de Responsabilidad Social Empresarial-
RSE. Su fin es determinar las practicas de RSE en la Distribuidora de Electricidad. Se
elaboré instrumento por indicador, o que da un total de siete cuestionarios para siete

sujetos:

* Cuestionario para el indicador gobernanza que tiene un total de 31 preguntas
cerradas, para los jefes de regidon y jefes de recursos humanos de la
Distribuidora de Electricidad.

* Cuestionario para el indicador de derechos humanos que tiene un total de 30
preguntas cerradas, para los jefes de la Distribuidora de Electricidad y jefes de
recursos humanos.

* Cuestionario para el indicador practicas laborales que tiene un total de 48
preguntas cerradas, para los jefes de recursos humanos y empleados de la
Distribuidora de Electricidad.

* Cuestionario para el indicador medio ambiente que tiene un total de 38
preguntas cerradas, para jefes de seguridad y medio ambiente de la
Distribuidora de Electricidad.

* Cuestionario para el indicador practicas justas de operacion que tiene un total de
21 preguntas, para los jefes de operacion de la Distribuidora de Electricidad.

* Cuestionario para el indicador asunto de los consumidores que tiene un total de
31 preguntas cerradas, para los jefes de mercadeo de la Distribuidora de
Electricidad.

* Cuestionario para el indicador participacion activa y desarrollo de la comunidad
con un total de 43 preguntas cerradas, para los jefes de region, jefes de
desarrollo comunitario y jefes de mercadeo de la Distribuidora de Electricidad.

41



Tabla 2

Instrumentos por indicador

Indicador Sujeto Instrument Total
o Preguntas

Gobernanza Jefes de Region Cuestionario | 31
Jefes de Recursos | Cerrado
Humanos

Derechos Humanos Jefes de Region Cuestionario | 30
Jefes de Recursos | Cerrado
Humanos

Practicas Laborales Jefes de Recursos | Cuestionario | 48
Humanos Cerrado
Empleados

Medio Ambiente Jefes de | Cuestionario | 38
Seguridad y Medio | Cerrado
Ambiente

Practicas Justas de Jefes de | Cuestionario | 21

Operacion Operacion Cerrado

Asunto de los Jefes de | Cuestionario | 31

Consumidores Desarrollo Cerrado
Comunitario
Jefes de Mercadeo

Participacion Activa Jefes de Region Cuestionario | 43

y Desarrollo de la Jefes de | Cerrado

Comunidad Desarrollo
Comunitario

Fuente: elaboracién propia
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3.4 Procedimiento

A continuacion se presenta la serie de pasos que se llevaron a cabo para la realizacién

de esta investigacion:

* Se selecciono los temas de investigacion.

* Elabord perfil de investigacion donde se establece la pregunta de investigacion.

* Se identifico la metodologia a seguir, donde se establecen los sujetos de
estudio.

* Se elabor6 el planteamiento del problema, se definié el objetivo general y
especificos, se selecciono los indicadores, se establecid alcances y limitaciones
y descripcion del aporte de la investigacion.

* Se desarrollé el marco tedrico y contextual, donde se habla sobre las
distribuidoras de electricidad y sobre la Responsabilidad Social Empresarial.

* Se establecio el método, donde se define la muestra, los sujetos de estudio y los
instrumentos a utilizar.

* Se realizé un cuadro de medicion de variables para establecer las preguntas
idoneas de los instrumentos, que se utilizé con los distintos sujetos de estudio.

* Se realiz6 cuestionarios a jefes de region, jefes de recursos humanos, jefes de
operacion, jefes de seguridad y medio ambiente, jefes de desarrollo comunitario,
jefes de mercadeo y colaboradores y empleados para obtener informacion sobre
la Responsabilidad Social Empresarial de la empresa.

* Una vez aplicada los instrumentos a los distintos sujetos se tabulo e interpreto la
informacion para obtencion de resultados.

* Obtenidos los resultados se elaboro6 los graficos y tablas correspondientes.

* Segun los resultados obtenidos se realiz6 la discusion de resultados.

* Se elaboré conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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IV. Presentacion de Resultados

Cuestionario para Jefes de Region y Jefes de Recursos Humanos (Sujeto 1y 2)

4.1 Gobernanza de la Organizacion

Grafica No. 1

Gobernanza

ENO
LSI

Gobernanza Misiény Vision Concepto RSE Departamento
encargado de
RSE

S N oA~ O

Fuente: Pregunta No.1, 2, 3 y 4 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 1), la empresa cuenta con
un sistema de gobernanza que permite poner en practica los principios
Responsabilidad Social Empresarial-RSE, y este concepto es divulgado en todos los
niveles de la empresa, asi también integra dentro de su misién y visidn aspectos que
incluyan la RSE y cuentan con un departamento encargado de ella.

Grafica No. 2
Principios de Responsabilidad Social Empresarial
7
6
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Rendicion de  Transparencia Etica Respeto alas Cumplimiento de Respeto a los
Cuentas Partes la Ley Derechos
Interesadas Humanos

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regioén y 3 Jefes de Recursos Humanos

La empresa toma sus decisiones basados en los principios de rendicion de cuentas,
ética, cumplimiento de la ley y respeto a los derechos humanos y transparencia. Bajo el
principio respeto a las partes interesadas se puede observar que solamente 2 de los 6
encuestados indica que la empresa no toma sus decisiones bajo este principio.
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Grafica No. 3
Aspectos RSE en la Cultura Organizacional
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Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regidn y 3 Jefes de Recursos Humanos

De las tres regiones 2 (Suroriente y Nororiente Il), integran a la cultura organizacional
aspectos de RSE a todos los niveles de esta. Especificamente surge una diferencia en
Nororiente | que no integra a todos los niveles de la empresa aspectos de RSE.

Grafica No. 4
Metas y Objetivos
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Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

En toda la empresas se desarrollan metas y objetivos orientados y reflejados su
compromiso hacia la Responsabilidad Social Empresarial.
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Grafica No. 5
Incentivos Econémicos y No Econémicos

SI NO

S = N W s U1 O
1

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regidn y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 5), la empresa no cuenta
con incentivos econdmicos y no econdmicos asociados al desempefio de la
Responsabilidad Social Empresarial.

Grafica No. 6
Procesos de Gobernanza
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Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regidn y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 6), indica que en la
empresa se evalua el proceso de gobernanza periddicamente.
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Grafica No. 7

Oportunidades para grupos minoritarios
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Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 7), en la empresa no se
promueve la oportunidad para que grupos minoritarios puedan ocupar cargos
directivos.

Grafica No. 8
Desarrollo Sostenible
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Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 8), la empresa
contemplan contribuciones de las compania en lo que se refiere a desarrollo sostenible.
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Grafica No. 9
Impacto de las operaciones
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Fuente: Pregunta No.12 y 13 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regidn y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 9), la empresa mide el
impacto de sus operaciones en los niveles econdmicos, ambientales y sociales, asi
también cuenta con acciones preventivas, para evitar impactos negativos de sus
operaciones.

Grafica No. 10

Situacion Econédmico-financiera, Social y Ambiental
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Fuente: Pregunta No.14, 15 y 16 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 10), la empresa es
auditada por terceros sobre su situacién econdmico-financiera, sociales y ambientales.
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Grafica No. 11

Informacion facil acceso

NO

Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 11), la empresa cuenta

con facilidad de acceso a su informacién para las partes interesadas.

Grafica No. 12
Principios Eticos
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Fuente: Pregunta No.18 y 19 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 12), la empresa cuenta
con un codigo de ética por escrito, en el que incluye los principios de: medio ambiente,

derechos humanos, anti-corrupcion y partes interesadas.
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Grafica No. 13
Valores y principios
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Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 13), la empresa cuenta
con sus valores y principios establecidos formalmente.

Grafica No. 14
Comportamiento Etico
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Fuente: Pregunta No.21, 22, 23 y 24 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 14), la empresa cuentan
con normas de comportamiento ético coherentes con los principios de Responsabilidad
Social Empresarial, estos se dan a conocer en todos los niveles de la organizacion, asi
también cuentan con mecanismos que permiten identificar el incumplimiento del codigo
de ética y cuentan con un departamento responsable de la implementacion del codigo
de ética siendo el departamento de recursos humanos el encargado.
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Grafica No. 15

Catalogacion cédigo de ética
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Fuente: Pregunta No.25 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

La mitad de la empresa cataloga el codigo de ética de la Distribuidora de Electricidad
de manera excelente. La otra mitad califica el codigo de ética como "bueno”.

Grafica No. 16

Compromisos éticos
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Fuente: Pregunta No.26 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 16), la empresa expone
publicamente sus compromisos éticos. Lo realizan por medio de material institucional y
por internet.
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Grafica No. 17
Procedimientos de relaciones para prontas respuestas
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Fuente: Pregunta No.27 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 17), la empresa cuenta
con procedimientos de relaciones para responder prontamente a cualesquier
sugerencias, solicitudes, esfuerzos o demandas de sus partes interesadas.

Grafica No. 18
Leyes aplicables a la actividad econémica
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Fuente: Pregunta No.28 y 29 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 18), la empresa cumple
con las leyes y regulaciones aplicables a su actividad econdémica, asi también revisa
constantemente su nivel de cumplimiento, respeto a las leyes.
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Grafica No. 19

Normativa Internacional
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Fuente: Pregunta No.30 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 19), la empresa esta
comprometida formalmente con la normativa internacional de comportamiento cuando

la ley nacional o su implementacion no proporcionen las protecciones ambientales o
sociales adecuadas.

Grafica No. 20

Derechos legales de las partes interesadas

NO

Fuente: Pregunta No.31 del cuestionario de Gobernanza
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 20), la empresa reconoce
los derechos legales de las partes interesadas.
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Cuestionario para Jefes de Region y Jefes de Recursos Humanos (Sujeto 1y 2)

4.2 Derechos Humanos

Grafica No. 21

Politica de Derechos Humanos
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Fuente: Pregunta No.1 y 2 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 21), la empresa cuenta
con politica de Derechos Humanos, y cuenta con procedimientos para integrar la
politica de derechos humanos en toda la empresa

Grafica No. 22
Actividades con impacto negativo
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Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 22), la empresa
desarrolla acciones para remediar el impacto negativo que causen sus decisiones y
actividades.
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Grafica No. 23
Sistemas de Riesgo Empresarial en Derechos Humanos
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Fuente: Pregunta No.4 y 5 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 23), la empresa cuenta
con sistemas o procedimientos de gestion de riesgos empresarial para la deteccion
temprana y prevencidén de amenazas en materia de derechos humano, asi también
verifica que sus medidas de seguridad respetan los Derechos Humanos

Grafica No. 24

Promover el cumplimiento de los Derechos Humanos
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Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 24), la empresa
contribuye a promover y defender el cumplimiento de los Derechos Humano.
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Grafica No. 25
Capacitacion sobre Derechos Humanos

NO

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 25), la empresa capacita
a su personal de seguridad en el respeto de los Derechos Humanos.

Grafica No. 26
Atencion pronta a quejas por procedimientos

NO

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 26), las quejas sobre los
procedimientos o el personal de seguridad son tratadas e investigadas con prontitud.
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Grafica No. 27
Abuso de Derechos Humanos
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Fuente: Pregunta No.9, 10 y 11 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 27), la empresa evita
proporcionar servicios a entidades que los utilicen para cometer abusos de los
Derechos Humanos, y evita tener alianzas o relaciones con contrapartes que cometen
abusos de los Derechos Humanos, asi también, cuenta con mecanismos para que las

partes interesadas denuncien abusos contra sus Derechos Humanos derivado del
impacto de sus operaciones.

Grafica No. 28

Bienes y servicios que adquiere la empresa
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Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 28), la empresa obtiene

informacion sobre las condiciones ambientales y sociales en la que se produce los
bienes y servicios que adquiere.
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Grafica No. 29
Desplazamiento de tierras

NO

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 29), la empresa posee
mecanismos para asegurarse que no es complice de desplazamiento de personas de
sus tierras.

Grafica No. 30

Caracteristicas de los mecanismos para la resoluciéon de reclamaciones
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Fuente: Pregunta No.14 y 15 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 30), la empresa cuenta
con mecanismos de resolucion para sus partes interesadas, esta posee las
caracteristicas que solicita la ISO 26000 para la resolucién de reclamaciones para sus
partes interesadas.
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Grafica No. 31

No discriminacion a las partes interesadas

NO

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 31), la empresa cuenta
con mecanismos para asegurar la no discriminacion de la distribuidora de electricidad a
sus partes interesadas.

Grafica No. 32

Respeto por los derechos de grupos vulnerables
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Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 32), la empresa se
comprometen formalmente a asegurar el respeto por los derechos de los grupos
vulnerables.
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Grafica No. 33

Apoyo a Acceso a la educacion, infraestructura y servicios sociales
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Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 33), la empresa en
Suroriente y Nororiente Il apoyan el acceso a la educacion, infraestructura o servicios

sociales a los grupos a los que se les a negado un acceso total, Nororiente | no lo
apoya.

Grafica No. 34

Trabajo infantil

NO

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 34), la empresa se
asegura de que no exista trabajo infantil en sus operaciones.
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Grafica No. 35
Libertad de opinién, expresion y reunién pacifica

N\

ENO
3 -
LSl
2 -
1 -
0 . .
Libertad de opinién y Libertad de reunion
expresion pacifica y asociacion

Fuente: Pregunta No.20 y 21 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 35), la empresa
promueve la libertad de opinion y expresion, asi también, promueve el respeto por la
libertad de reunién pacifica y asociacion.

Grafica No. 36

Esfuerzos en derechos humanos con otras instituciones

Fuente: Pregunta No.22 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 36), la empresa en
conjunto con otras organizaciones e instituciones gubernamentales promueve
esfuerzos para apoyar los derechos econdémicos, sociales y culturales.
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Grafica No. 37

Reconoce y respeta los derechos econémicos, sociales y culturales

NO

Fuente: Pregunta No.23 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 37), la empresa reconoce
y respeta los derechos econdmicos, sociales y culturales.

Grafica No. 38

Mecanismos para la libre asociacion
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Fuente: Pregunta No.24 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 38), la empresa no
cuenta con mecanismos para abordar la libertad de asociacion y negociacion colectiva.
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Grafica No. 39

Mecanismos para la eliminacion de trabajo forzoso
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Fuente: Pregunta No.25 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 39), la empresa cuenta
con mecanismos para la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso u
obligatorio.

Grafica No. 40

Discriminacion
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Fuente: Pregunta No.26 y 27 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 40), la empresa cuenta
con mecanismos para la eliminacion de la discriminacion en relacién con el empleo y la
ocupacion de los trabajadores, asi también, desarrollan iniciativas que contribuyan a
compensar la discriminacion.
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Grafica No. 41
Mecanismos para evitar el maltrato fisico y psicolégico
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Fuente: Pregunta No. 28 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 41), la empresa cuenta
con mecanismos para evitar cualquier tipo de maltrato fisico y psicoldgico al interior de
la empresa.

Grafica No. 42
Personas con discapacidad
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Fuente: Pregunta No. 29 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Regién y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 42), la empresa las
regiones (Suroriente y Nororiente Il), cuentan con puestos de trabajo para personas
con discapacidad, con el objetivo de ayudarlos a ganarse la vida bajo condiciones
adecuadas, Nororiente |, es la unica region, que no establece puestos de trabajo para
personas con discapacidades.
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Grafica No. 43

Igualdad de oportunidades de trabajo para mujeres
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Fuente: Pregunta No. 30 del cuestionario Derechos Humanos
Base: 3 Jefes de Region y 3 Jefes de Recursos Humanos

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 43), la empresa

promueve la igualdad de oportunidades de trabajo para las mujeres.
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Grafica No. 44

Practicas Laborales
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Fuente: Pregunta No. 1, 2 y 3 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 44), la empresa establece
contratos por escrito, cuentan con reglamentos internos de trabajo que comprende las
reglas de orden técnico y administrativo necesarias para la buena marcha de la
empresa, asi también, los empleados son reconocidos legalmente como empleados y/o
como trabajadores autbnomos.
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Fuente: Pregunta No. 4 y 5 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a la mayoria de los empleados la empresa planifica necesidades de
reclutamiento de personal para evitar el uso de colaboradores de manera casual o el
excesivo uso de trabajadores de manera temporal, asi también, toma como primera
opcidn el reclutamiento interno al haber una vacante.
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Grafica No. 46
Toma de decisiones
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Fuente: Pregunta No. 6 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 46), segun la mayoria de
los empleados la empresa promueve la toma de decisiones en conjunto con los
representantes de colaboradores para mitigar al maximo los impactos negativos
cuando se plantean cambios en las operaciones de la empresa.

Grafica No. 47

Cargos Directivos
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Fuente: Pregunta No. 7 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a un poco mas de la mitad de empleados indican que para seleccionar

personal para cargos directivos, la empresa esta exenta de practicas discriminatorias.
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Grafica No. 48

Mecanismos libres de discriminacion
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Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados dan a conocer que la empresa utiliza mecanismos
de empleo libres de discriminacion.

Grafica No. 49

Responsabilidad como empleados
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Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados indican que la empresa si asume su
responsabilidad como empleador y asegura que el personal sub-contratado posee
condiciones laborales decentes.
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Grafica No. 50

Privacidad de los datos personales de los colaboradores
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Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun casi la totalidad de los empleados indican que la empresa protege la privacidad
y los datos personales de los colaboradores.

Grafica No. 51
Prestaciones laborales
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Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la totalidad de los empleados se pagan t las prestaciones impulsadas por

la ley: bono14, aguinaldo, vacaciones. Segun un poco mas de la mitad de los
empleados indican que se paga indemnizacion.
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Grafica No. 52
Condiciones de trabajo
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Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados
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Condiciones de | 3

trabajo

aseguran que la empresa brinda

condiciones de trabajo decentes y que cumplen con lo establecido por la ley. Una
minoria indica que no se cumple con lo establecido por la ley.

Grafica No. 53

Planificacion de horas extraordinarias
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Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a dos terceras partes de los empleados la empresa toma en consideracion
aspectos como intereses, seguridad o riesgos de sus colaboradores al momento de
regular o planificar las horas extraordinarias de trabajo.
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Grafica No. 54

Beneficios adicionales
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Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 54), la mayoria de los
empleados califican los beneficios adicionales a la ley en el area de salud como bueno,

una minoria lo califica como debe mejorar.

Grafica No. 55
Clima Organizacional
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Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a dos terceras partes de los empleados la empresa realiza peridédicamente
encuestas del clima organizacional, una tercera parte indica que no se realizan

periédicamente encuestas del clima organizacional.

71




Grafica No. 56

Reconocimientos laborales
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Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 56), segun la mayoria de
empleados la forma de reconocer el trabajo de los colaboradores es por
reconocimientos publicos e internos y premios, una minoria indica que se dan otro tipo
de reconocimientos.

Grafica No. 57
Evaluaciones de desempeiio
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Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo con la mayoria de los empleados indican que la empresa cuenta con
evaluaciones de desempeno que reconozcan los esfuerzos de los colaboradores en
todos los niveles de la empresa.
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Grafica No. 58

Practicas laborales injustas
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Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados indican que la empresa se aseguran de no
beneficiarse de practicas laborales injustas, una minoria indica que las regiones no se
asegura de no beneficiarse de practicas laborales injustas o explotadoras hacia sus
empleados.

Grafica No. 59
Mecanismos de despido
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Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados indican que la empresa cuenta con
mecanismos para evitar o eliminar cualquier practica de despido arbitraria o
discriminatoria.
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Grafica No. 60
Sugerencias, iniciativas y opiniones de los colaboradores
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Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 60), segun dos terceras
partes de los empleados califica como “Bueno” los mecanismos que permiten conocer
sugerencias, iniciativas u opiniones de los colaboradores, una tercera parte lo califica
que “Debe Mejorar”.

Grafica No. 61
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Fuente: Pregunta No.21 y 22 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 61), segun la mayoria de
los empleados indican que se les proporciona flexibilidad de horarios para sus
colaboradores en situaciones especiales como emergencias, eventos de los hijos,
estudios. Asi también, de acuerdo la mayoria de los empleados afirman que la empresa
proporciona a sus colaboradores un horario laboral razonable, bajas por paternidad
y en la medida de lo posible guarderias u otras instalaciones para conseguir una
adecuada conciliacion entre la vida familiar y laboral.
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Grafica No. 62

Beneficios adicionales a los de la ley
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Fuente: Pregunta No.23 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a la mayoria de los empleados afirman que la empresa cuenta con
prestaciones o beneficios adicionales a los de la ley, una minoria indica que no cuentan

con estos beneficios.

Grafica No. 63
Planificacion estratégica
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Fuente: Pregunta No.24 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a la mayoria de los empleados informa que las regiones no proporcionan a
los representantes de los colaboradores acceso a conocer la informacién de
planificacion estratégica de la empresa, la minoria indica que la empresa si proporciona
a los representantes de los colaboradores acceso a conocer la informacion de

planificacion estratégica de la empresa.
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Grafica No. 64

Acceso de comunicacion con los tomadores de decisiones
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Fuente: Pregunta No.25 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a un poco mas de los empleados responde que las regiones no
proporciona a los representantes de los colaboradores acceso a comunicacion con los
tomadores de decisiones.

Grafica No. 65
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Fuente: Pregunta No.26 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados afirman que la empresa posee mecanismos para
comunicacion y negociacion colectiva con sus colaboradores o los representantes de

éstos.
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Grafica No. 66

Derecho de formar organizaciones
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Fuente: Pregunta No.27 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados aseguran que la empresa respeta el derecho de
los colaboradores de formar sus propias organizaciones o unirse a ellas, reconociendo
la importancia que tienen las instituciones de dialogo social evitando cualquier accion
coercitiva o discriminatoria.

Grafica No. 67
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Fuente: Pregunta No.28, 29 y 30 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados asegura que la empresa cuenta con salarios
competitivos en relacion al mercado, indican que la empresa asegura que los salarios
sean afectos unicamente a restricciones y deducciones permitidas por la ley. Asi
también, la empresa realiza los pagos de salario directamente a los trabajadores.
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Grafica No. 68

Politica de salud y seguridad ocupacional
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Fuente: Pregunta No.31 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados afirman que la empresa desarrolla, implementa y
mantiene una politica de salud y seguridad ocupacional.

Grafica No. 69
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Fuente: Pregunta No.32 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a la mayoria de los empleados la empresa proporciona a los trabajadores
herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo y capacita para el uso del

mismo.
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Grafica No. 70

Educacion sobre salud, higiene y seguridad laboral
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Fuente: Pregunta No.33 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados la empresa educa internamente a los
colaboradores sobre el tema de salud, higiene y seguridad laboral.

Grafica No. 71
Riesgos de salud y seguridad
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Fuente: Pregunta No.34 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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Segun un poco mas de la mitad de los empleados afirma que la empresa analiza y
controla los riesgos para la salud y la seguridad de sus empleados.
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Grafica No. 72
Seguimiento de incidentes

70% /

60% /

50% - Jefes de Sl NO
. / Recursos

40% _/ i Empleados Humgn_os

30% - Seguimiento de | 3

incidentes
20% -
10% -

0% - T
SI NO

Fuente: Pregunta No.35 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados asegura que la empresa le da seguimiento a los
incidentes y problemas en materia de salud y seguridad, con el objetivo de minimizarlos
o eliminarlos.

Grafica No. 73
Practicas de seguridad
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Fuente: Pregunta No.36 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados indica que la empresa si cuenta con mecanismos
que exijan a los colaboradores cumplir con las practicas y procesos de seguridad en
todo momento.
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Grafica No. 74
Planes de contingencia
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Fuente: Pregunta No.37 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo la mayoria de los empleados asegura que la empresa cuenta con planes
de contingencia y sefalizacion adecuados en sus instalaciones.

Grafica No. 75
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Fuente: Pregunta No.38 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados informa que la empresa si proporciona
proteccion equitativa en salud y seguridad a colaboradores tanto de tiempo completo,
parcial y temporales, como a los colaboradores sub-contratados.
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Grafica No. 76

Politica de salud y seguridad ocupacional
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Fuente: Pregunta No.39 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados afirma que las politicas de salud vy

seguridad ocupacional no implican gastos monetarios para los empleados.

Grafica No. 77

Induccion a los colaboradores

100%
80%
60%
40%
20%

0%

NN\

E

SI

NO

X Empleados

Fuente: Pregunta No.40 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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Segun la mayoria de los empleados asegura que la empresa cuenta con un programa
de induccién formal para los nuevos colaboradores.
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Grafica No. 78

Diagnéstico de necesidades de capacitacion
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Fuente: Pregunta No.41 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados indica que la empresa realiza periédicamente
Diagnosticos de Necesidades de Capacitacion para sus colaboradores.

Grafica No. 79
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Fuente: Pregunta No.42 del cuestionario Practicas Laborales

Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 79), segun la mayoria de
los empleados la empresa ofrece becas y utiles escolares, un poco mas de la mitad
indica que se les da uniformes y una minoria indica que se les ofrece otro tipo de
beneficios.
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Grafica No. 80
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Fuente: Pregunta No.43 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados aseguran que la empresa incentiva a los

colaboradores cuyos aportes contribuyen a

organizacion.

Grafica No. 81
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Fuente: Pregunta No.44 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados informan que la empresa cuenta con actividades

de recreacion, cultura y deporte para los colaboradores.
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Grafica No. 82
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Fuente: Pregunta No.45 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Segun la mayoria de los empleados indican que la empresa permite la practica de
tradiciones y costumbres nacionales o religiosas, con base en sus lineamientos
internos de trabajo.

Grafica No. 83
Uso adecuado de instalaciones y recursos
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Fuente: Pregunta No.46 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

De acuerdo a la mayoria de los empleados asegura que la empresa promueve una
conciencia del uso adecuado de las instalaciones, recursos, herramientas e
implementos de trabajo.
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Grafica No. 84

Libertad de asociacion

“ Empleados

Fuente: Pregunta No.47 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados

Jefes de Si NO
Recursos

Humanos

Libertad de 3

asociacion

De acuerdo a la mayoria de los empleados asegura que la empresa cuenta con
politicas que permiten la libertad de asociacion de los colaboradores, sea con
sindicatos, comités civicos, asociaciones solidarias u otros.
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Grafica No. 85
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Fuente: Pregunta No.48 del cuestionario Practicas Laborales
Base: 3 Jefes de Recursos Humanos y 212 Empleados
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De acuerdo a la mayoria de los empleados asegura que las regiones plantea metas o
indicadores de mejora en cuanto condiciones de trabajo, una minoria indica que las

regiones no plantea metas ni indicadores de mejora.
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Jefes de Sequridad y Medio Ambiente (Sujeto 4)

4.4 Medio Ambiente

Grafica No. 86
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Fuente: Pregunta No.1, 2, 3 y 4 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 86), la empresa cumple
con todas las leyes ambientales nacionales que apliquen a su sector, cuenta con
politicas de gestion ambiental, cuenta con una politica explicita de no utilizacion de
materiales e insumos provenientes de explotacion ilegal de recursos naturales, asi
también, cuenta con avales de la norma ISO 14001.

Grafica No. 87
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Fuente: Pregunta No.5, 6, 7 y 8 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 87), la empresa cuenta
con metas y objetivos ambientales en las operaciones de la empresas, programas de
reciclaje y utilizan materiales reciclados. No cuenta con programa encaminado a
convertirla en una empresa sin papel.
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Grafica No. 88
Consumo sostenible
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Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 88), la empresa
promueve el consumo sostenible dentro de la organizacion.

Grafica No. 89
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Fuente: Pregunta No.10, 11, 12 y 13 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 89), la empresa intenta
ser mas eficientes en el uso de materias primas, insumos y recursos, envia los residuos
a destinos finales adecuados, identifica impactos negativos potenciales sobre la
biodiversidad y ecosistema a causa de sus actividades, asi también implementa una
estrategia integrada que promueve la conservacion y uso sostenible de una manera
socialmente equitativa para la administracién de recursos naturales.
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Grafica No. 90
Gases de Efecto Invernadero-GEI

3
2.5
2
1.5 ENO
1
0.5 !
O T T T T
Identificacion Emisiones de Medidas
de fuentes de GEI preventivas
GEI

Fuente: Pregunta No.14, 15 y 16 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 90), ninguna de las tres
regiones cuentan con mecanismos para identificar las fuentes directas e indirectas de
acumulacién de emisiones de GEI, no mide, registra e informa sobre sus emisiones
significativas de GEI utilizando métodos bien definidos en normas internacionales
acordadas, asi también, no toma medidas preventivas para eliminar o minimizar dichos
impactos. El enfoque de la gestion es al final del proceso mas reactiva que preventiva.

Grafica No. 91
Medidas que preservan especies amenazadas o en peligro de extincion
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Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 91), la empresa toma
medidas que preservan toda especie amenazada o en peligro de extincion o habitat
que pueda verse afectado negativamente por sus actividades.
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Grafica No. 92
Impactos ambientales
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Fuente: Pregunta No.18, 19, 20, 21, 22, 23 y 24 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 92), la empresa cuenta
con mecanismos para la identificacion de los impactos ambientales de sus decisiones y
actividades, tiene mecanismos para identificar las fuentes de contaminacion y residuos
relacionadas con sus actividades, productos y/o servicios, implementa medidas para la
prevencion de la contaminacion y residuos utilizando la jerarquia de gestion de
residuos, garantiza la adecuada gestion de la contaminacion y residuos inevitables,
busca destinos finales apropiados para llantas, baterias, aceites y demas consumibles
por sus transportes, asi también, la empresa registra e informan acerca de sus fuentes
de contaminacion significativas, lo que demuestra que es transparente con respecto a
sus impactos ambientales principales.
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Grafica No. 93
Medio Ambiente
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Fuente: Pregunta No. 25, 26 y 27 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 93), la empresa realiza
campanfas internas de concientizacion ambiental en todas las areas de la empresa,
existe un area o individuo responsable por el area de medio ambiente que participa en
las decisiones estratégicas de la empresa, asi también, la empresa ha realizado
proyectos de proteccion al medio ambiente conjuntamente con el gobierno local.

Grafica No. 94

Alianzas estratégicas

3.5
3
2.5 —
2 [
1.5
1
0.5 -
0 - T T T T
Proveedores  Comunidad Con otra Con otras ONG’s Otros
Inmediata industria empresas

Fuente: Pregunta No. 28 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 94), la empresa tiene
alianza estratégica con industrias para la gestion correcta de residuos o desechos, una
minoria indica que tiene alianza con los proveedores, comunidad inmediata y con otras
empresas.
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Grafica No. 95
Planes de emergencia en caso de desastres
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Fuente: Pregunta No. 29 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 95), la empresa cuenta
con un plan de emergencia integral en caso de un desastre ocasionado por sus
actividades o servicios.

Grafica No. 96
Programas de educaciéon ambiental
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Fuente: Pregunta No. 30 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 96), la empresa cuenta
con programas de educacion ambiental a clientes y colaboradores, no cuentan con
programas de educacion ambiental a familia de colaboradores, comunidad inmediata u
otros. Segun un sujeto de los encuestados, la empresa cuenta con programas de
educacién ambiental a proveedores.
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Grafica No. 97
Desempeio ambiental
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Fuente: Pregunta No. 31, 32, 33 y 34 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 97), la empresa mide,
registra e informa a sus consumidores y clientes informacién detallada sobre dafios
ambientales resultantes del uso de sus productos, publica informes que revelan su
desempefio ambiental, y destina una parte de su presupuesto anual a programas de
conservacion ambiental, asi también, la empresa contribuyen a comunidades a traves
de proyectos de conservacion ambiental.

Grafica No. 98
Sugerencia de alternativas para los procesos de contaminacion o
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Fuente: Pregunta No. 35 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 98), la empresa no
genera incentivos, premios o reconocimientos para los empleados que sugieren
alternativas a los procesos de contaminacion o desaprovechamiento de recursos en los
proceso empresariales.
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Grafica No. 99

Proveedores con buena conducta ambiental
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Fuente: Pregunta No. 36 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 99), la empresa le da
prioridad a la contratacion de proveedores que comprobadamente tengan buena
conducta ambiental.

Grafica No. 100

Recursos no renovables
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Fuente: Pregunta No. 36 del cuestionario Medio Ambiente
Base: 3 Jefes de Seguridad y Medio Ambiente

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 100), la empresa
complementa o remplaza con fuentes alternativas, sostenibles, renovables o de bajo
impacto el uso de recursos no renovables.
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Jefes de Operacion (Sujeto 5)

4.5 Practicas Justas de Operacion

Grafica No. 101
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Fuente: Pregunta No. 1 y 2 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 101), la empresa cuenta
con contratos firmados con los proveedores. La empresa es puntual al momento de
realizar los pagos a los proveedores.

Grafica No. 102
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Fuente: Pregunta No. 3, 4 y 5 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 102), la empresa cuenta
con una politica explicita y programa especifico de responsabilidad social empresarial
para la cadena de proveedores, asi también cuenta con politica anticorrupcion. La
empresa no promueve el desarrollo de politicas publicas que beneficien a la sociedad
en general.
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Grafica No. 103
Criterios en politicas y seguridad de compra, distribucion y contratacion
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Fuente: Pregunta No. 6 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 103), la empresa integra
los criterios éticos, sociales, ambientales, igualdad de género y salud y seguridad en
sus politicas y practicas de compra, distribucion y contratacion.

Grafica No. 104
Programas de capacitacion proveedores

Fuente: Pregunta No. 7 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 104), segun dos de los
encuestados la empresa incluye a los proveedores en sus programas de capacitacion,
uno indica que la empresa, no incluye a los proveedores en sus programas de
capacitacion.
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Grafica No. 105
Desarrollo de proveedores
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Fuente: Pregunta No. 8 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 105), la empresa no
cuenta con programas de apoyo y cooperacion para el desarrollo de sus proveedores.

Grafica No. 106
Responsabilidad Social Empresarial con proveedores
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Fuente: Pregunta No. 9 y 10 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 106), la empresa
promueve la implementacion de Responsabilidad Social Empresarial con sus
proveedores, y realiza visitas de inspeccion de las practicas de responsabilidad social
gue son exigidas a sus proveedores.
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Grafica No. 107

Origen de materia prima
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Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

S = N W

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 107), la empresa conoce
a profundidad el origen de las materias primas, insumos y productos utilizados en las
operaciones diarias y tienen garantia que esos origenes respetan el medio ambiente.

Grafica No. 108
Cadena de valor
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Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

S BN W

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 108), la empresa
implementa practicas justas y responsables en la cadena de valor, tales como pago de
precios justos, plazos de entrega adecuados y contratos estables.
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Grafica No. 109

Corrupcion

3 -/
2.5 1
2 g
15 _/_7 — -NO
1 I sl
0.5 -
0 T r .
Riesgos Controles Capacitacion  Toma de
internos conciencia

Fuente: Pregunta No.13, 14, 15 y 16 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 109), la empresa
identifica los riesgos de corrupcidn asociados a su actividad, establece y mantienen un
sistema efectivo de controles internos para contrarrestar la corrupcién, cuenta con
programas para concientizar y capacitar al personal sobre corrupcion y como
contrarrestarla, asi también, fomenta la toma de conciencia de los empleados,
representantes, contratistas y proveedores respecto a los temas de corrupcidon y como
combatirla.

Grafica No. 110
Derechos de propiedad
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Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 110), la empresa evita
involucrarse en actividades que violen los derechos de propiedad, como el uso indebido
de una posicidon dominante, la falsificacion y la pirateria.

99



Grafica No. 111
Medidas de castigo
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Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

S = N W

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 111), la empresa cuenta
con medidas de castigo a los colaboradores y empleados involucrados en
favorecimiento a agentes del poder publico, segun su tipo de falta que son tres: faltas
muy graves, faltas graves y faltas leves, segun la falta asi es el castigo que se da.

Grafica No. 112
Titulo legal
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Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

S =N W

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 112), la empresa lleva a
cabo investigaciones para asegurarse de que cuentan con el titulo legal que le permite
hacer uso o disponer de una propiedad.
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Grafica No. 113
Compensacion Justa
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Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario Practicas Justas de Operacién
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 113), la empresa paga
una compensacion justa por la propiedad que adquiere o utiliza.

Grafica No. 114
Capacitacion competencia justa
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Fuente: Pregunta No.21 del cuestionario Practicas Justas de Operacion
Base: 3 Jefes de Operacion

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 114), la empresa
capacita a sus colaboradores acerca de la importancia de cumplir con la legislacion en
materia de competencia y competencia justa.
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Jefes de Desarrollo Comunitario y Jefes de Mercadeo (Sujeto 4 y 6)

4.6 Asunto de los Consumidores

Grafica No. 115

Valores y principios al comunicarse con los clientes
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Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario Asunto de los Consumidores

Base: 3 Jefes de Mercad

eo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 115), la empresa es fiel a
sus valores y principios al comunicarse con sus clientes.

Grafica No. 116

Evaluacion sobre temas de atencion al cliente
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Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario Asunto de los Consumidores

Base: 3 Jefes de Mercad

eo

Dos de los encuestados indican que siempre realizan evaluaciones sobre los temas de
atencion al cliente, y un encuestado indica que casi siempre se realizan evaluaciones
sobre los temas de atencion al cliente.
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Grafica No. 117
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Fuente: Pregunta No.3, 4, 5, 6, 7, 8 y 9 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 117), la empresa cuenta
con politica de atencion al cliente, politicas acerca de la privacidad y confiabilidad de la
informacion de cada uno de sus clientes, politicas orientadas a la seguridad de sus
productos o servicios diferentes a las exigidas por la ley, politicas especificas para
asegurar que la comunicacion volcada al publico infantil y juvenil sea responsable,
politicas para no desconectar los servicios esenciales por falta de pago sin darle al
consumidor la oportunidad de buscar un plazo razonable para el pago, politica de salud
y seguridad de los consumidores basados en las leyes, regulaciones y normas
internacionales, y con politicas claras para compensar a los consumidores por las
pérdidas sufridas por causas del servicio brindado.
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Grafica No. 118
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Fuente: Pregunta No.10, 11 y 12 del cuestionario Asunto de los Consumidores

Base: 3 Jefes de Mercadeo
De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 118), la empresa cuenta
con contratos escritos en lenguaje claro, legible y comprensible, nunca se incluyen
términos contractuales injustos, da al cliente informaciéon posventa y se brinda apoyo
durante el uso del servicio, asi también, la empresa no ha tenido demandas por el
incumplimientos de reglamentos relacionados a la salud y seguridad del consumidor.

Grafica No. 119
Atencion al cliente
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Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 119), la empresa cuenta
con un departamento responsable de atencion al cliente.
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Grafica No. 120
Entrenamiento de personal sobre los derechos del consumidor
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Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 120), la empresa realiza
entrenamiento frecuente al personal de atencion al cliente para una relacién ética y de
respeto a los derechos del consumidor.

Grafica No. 121
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Fuente: Pregunta No.15, 16 y 17 del cuestionario Asunto de los Consumidores

Base: 3 Jefes de Mercadeo
De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 121), la empresa obtiene
datos de los consumidores unicamente por medios legales y justos, especifica el
proposito para el que se recopilan los datos de caracter personal de los consumidores,
ya sea previamente o en el momento de su recopilacion, asi también, la empresa
facilita a los consumidores el derecho de verificar y cuestionar la disponibilidad de sus
datos segun lo estipulado en la ley.
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Grafica No. 122

Interrupcién del servicio
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Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 122), la empresa cuenta
con un sistema actualizado para prevenir interrupciones del servicio.

Grafica No. 123

Riesgos para la salud

L
1L

SI NO

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 123), la empresa cuenta
con mecanismos para medir los riesgos para la salud antes de introducir nuevos
materiales, tecnologias o métodos en el servicio de distribucion de energia.
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Grafica No. 124

Informacion a terceros
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Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 124), la empresa provee
informacién a terceros del registro de clientes sélo mediante la autorizacién de los
mismos.

Grafica No. 125
Quejas del Consumidor
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Fuente: Pregunta No.21, 22 y 23 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 125), la empresa cuenta
con libro de quejas de la Direccién y Asistencia al Consumidor (DIACO), adopta
medidas para prevenir quejas, como dando una pronta solucion a los problemas
ocasionados por el servicio o producto, asi también, la empresa toma medidas para
prevenir quejas y se da seguimiento para que estas sean analizadas y respondidas
mediante mecanismos claros de resolucion, para esto cuentan con un departamento de
atencion al cliente las 24hrs, que se encargan de revisar correos, recibir llamadas y
revisar redes sociales para analizar y dar pronta respuesta al cliente sobre la manera
que se dara solucién a su problema.
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Grafica No. 126

Mecanismos de comunicacion
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Fuente: Pregunta No.24 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 126), la empresa
desarrolla mecanismos de comunicacion por medio de los cuales la empresa conozca
de las inconformidades de sus clientes. Sus mecanismos son: correo electrénico, redes
sociales, pagina de internet, oficina de atencion al cliente y atencion al cliente via
telefénica las 24 horas del dia.

Grafica No. 127
Campanas de educacion a los consumidores sobre los impactos de su bienestar
y del medio ambiente
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Fuente: Pregunta No.25 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 127), la empresa
promueve campafias de educacion que permitan a los consumidores entender los
impactos de su bienestar y el medio ambiente de las elecciones de productos y
servicios que realizan. Las campafias que realizan son: campafias de seguridad,
campanfas de informacion y campafas de uso.
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Grafica No. 128
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Fuente: Pregunta No.26, 27 y 28 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 128), la empresa basa su
estrategia de marketing y publicidad en la politica de respeto a los derecho humanos, al
no utilizar textos, audio o imagenes que perpetuen estereotipos, cuenta con
mecanismos para evitar practicas de marketing que sean confusas, engafosas,
fraudulentas o injustas, para evitar la omisién o exageracion de informacion esencial en
sus practicas de marketing, no ha tenido en los ultimos tres afios, alguna campaia
publicitaria que haya sido objeto de reclamacién de clientes o proveedores.

Grafica No. 129

Consumo sostenible
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Fuente: Pregunta No.29 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 129), la empresa posee
mecanismos para la promocion de consumo sostenible.
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Grafica No. 130

Informacidén sobre precios de manera transparente
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Fuente: Pregunta No.30 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 130), la empresa
proporciona informacion relacionada con el establecimiento de precios y cargos de
manera transparentes.

Grafica No. 131
Factores ambientales y sociales
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Fuente: Pregunta No.30 del cuestionario Asunto de los Consumidores
Base: 3 Jefes de Mercadeo

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 131), la empresa reduce
los impactos negativos para la sociedad y el ambiente a través de proveer informacion
fiable, coherente, veraz, precisa, comparable y verificable acerca de los factores
ambientales y sociales relacionados con la produccion de sus productos o servicios.
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Jefes de Region, Jefes de Desarrollo Comunitario (Sujeto1y4)

4.7 Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad

Grafica No. 132
Principios sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad
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Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 132), la empresa aplica
los principios especificos sobre la participacion activa y desarrollo de la comunidad en
su esfera de influencia: participacion, inclusion, pertenencia cultural, desarrollo de
alianzas.

Grafica No. 133
Temas de Desarrollo Comunitario
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Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a cuatro de los encuestado, indican que l|a empresa casi siempre se
realizan reuniones para los temas de desarrollo comunitario, dos de los encuestados
indica que siempre se realiza reuniones para los temas de desarrollo comunitario.
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Grafica No. 134

Proyectos para el de Desarrollo Comunitario
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Fuente: Pregunta No.3 y 4 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a cuatro de los encuestado, indican

que frecuentemente se realizan

proyectos para el desarrollo comunitario en conjunto con las comunidades, dos de los
encuestados indican que muy frecuente se realiza proyectos para el desarrollo
comunitario con las comunidades.

Grafica No. 135
Ayuda a la comunidad
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Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 135), la empresa ayuda a

las comunidades con donaciones a fundaciones, casas hogar u otros,

participan en

proyectos sociales, conservacion del medio ambiente y otro tipo de ayudas. La
empresa ayuda con patrocinio de eventos deportivos y culturales, segun 4 de los

encuestados.
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Grafica No. 136
Expectativas de la comunidad sobre la empresa
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Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 136), la empresa
responde a las expectativas que la comunidad tiene de su empresa e interviene para
remediar sus necesidades e impulsar su desarrollo.

Grafica No. 137

Apoyo del gobierno local para realizar actividades en la comunidad
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Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 137), la empresa solicita
apoyo al gobierno local para desarrollar actividades de RSE en la comunidad.
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Grafica No. 138
Programas que apoyen al espiritu emprendedor
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Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 138), la empresa
contribuye con programas y alianzas que apoyen a los miembros de la comunidad a
establecer negocios y cooperativas que promuevan el espiritu emprendedor.

Grafica No. 139
Campanas de RSE
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Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 139), los encuestados
califican como BUENO las campanas elaboradas para concientizar las practicas de
RSE en las comunidades.
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Grafica No. 140
Desarrollo de las comunidades
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Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

Cuatro de los encuestados califican como Bueno la contribucién que otorga la empresa
para el desarrollo de las comunidades. Dos lo califican como Debe Mejorar la
contribucion que otorga la empresa para el desarrollo de las comunidades.

Grafica No. 141
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Fuente: Pregunta No. 11, 12, 13, 14, 15 y 16 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 141), la empresa ha
tomado acciones preventivas para evitar futuros problemas con las comunidades,
participa activamente en la busqueda de soluciones para problemas de la comunidad,
establecen canales de dialogo sistematico y permanente con los diferentes actores o
sectores de la comunidad con los que se relaciona, la empresa hace conciencia sobre
sus empleados para respetar los valores, conocimientos y practicas tradicionales de la
comunidad donde actua, asi también, contempla dentro de sus politicas la posibilidad
de ofrecer apoyo con recursos no financieros a grupos organizados de la comunidad
para la realizacion de actividades publicas, civicas o de beneficio social. La empresa no
planea y no realiza actividades sociales y/o comunitarias en las que involucra al
personal y sus familias.
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Grafica No. 142
Impacto negativo sobre la comunidad
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Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

La empresa siempre adopta las medidas necesarias para garantizar que sus
actividades no tengan impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla.

Grafica No. 143
Desarrollo de tecnologias

Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

Segun cuatro de los encuestados, la empresa contribuye al desarrollo de tecnologias
innovadoras y coloca recursos tecnoloégicos para ayudar a solucionar asuntos sociales
y ambientales en las comunidades locales, de acuerdo dos de los encuestados, la
empresa no lo hace.
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Grafica No. 144
Programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades
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Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a cuatro de los encuestados, casi siempre participan en programas
nacionales y locales de desarrollo de habilidades incluidos los programas de
aprendizaje de oficios, programas centrados en grupos desfavorecidos, programas
permanentes de aprendizaje y esquemas de reconocimiento y certificacion de
habilidades. Segun dos de los encuestados, participa muy poco en estos programas

Grafica No. 145
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Fuente: Pregunta No.20,21,22,23 y 24 del cuestionario Participaciéon Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 145), la empresa apoya y
promueve la educacion y se involucra en acciones que mejoren la calidad de la
educacion y el acceso a la misma, promueve la concientizacion del trabajo infantil con
el objetivo de eliminar los obstaculos que impidan al nifio una buena educacion, la
empresa reconoce, valora y promueve actividades culturales y tradiciones locales que
sean coherentes con el principio de respeto a los Derechos Humanos, antes de realizar
inversion social y actividades de desarrollo de la comunidad consulta a grupos
representativos de las comunidades, participa en asociaciones locales con el fin de
contribuir al bien publico y a los objetivos de desarrollo de las comunidades.
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Grafica No. 146
Relaciones transparentes

SI NO

Fuente: Pregunta No.25 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 146), la empresa cuenta
con mecanismos para garantizar relaciones transparentes (sin sobornos o influencias
indebidas) con funcionarios del gobierno local y representantes politicos.

Grafica No. 147

Patrimonio cultural

SI NO

Fuente: Pregunta No.26 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 147), la empresa
conserva y protege el patrimonio cultural, especialmente en aquellos lugares donde las
actividades de las empresas tengan un impacto sobre el mismo.
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Grafica No. 148
Creacion de empleo
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Fuente: Pregunta No.27 y 28 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 148), la empresa analiza
el impacto al tomar decisiones de inversion sobre la creacion de empleo, realiza
inversiones directas mediante la creacion de empleo para aliviar la pobreza cuando es
econdmicamente viable.

Grafica No. 149

Incorporacioén de tecnologia
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Fuente: Pregunta No.29 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 149), la empresa
considera el impacto que tiene en el empleo incorporar a sus operaciones una
tecnologia determinada.
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Grafica No. 150

Impacto econémico, social, ambiental

SI NO

Fuente: Pregunta No.30 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 150), la empresa evalua
el impacto econdémico, social y ambiental de ingresar o retirarse de una comunidad.

Grafica No. 151

Politica de compra
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Fuente: Pregunta No.31 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 151), la empresa dentro
de su politica de compra y contratacion no dan preferencia a los productos y servicios
de los proveedores locales y ayudar con su desarrollo.
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Grafica No. 152

Iniciativas para fortalecer las capacidades y oportunidades de los proveedores
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Fuente: Pregunta No.32 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 152), la empresa lleva a
cabo iniciativas para fortalecer las capacidades y oportunidades de los proveedores
establecidos en el ambito local para contribuir a cadenas de valor.

Grafica No. 153

Iniciativas de salud
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Fuente: Pregunta No.33 y 34 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 153), la empresa no
promueve iniciativas que mejoren la buena salud, prestando especial atencién a la
nutricion infantil.

La empresa no participa en iniciativas para concientizar acerca de las amenazas para
la salud, las principales enfermedades y su prevencion, como: el VIH/SIDA, cancer,
enfermedades cardiacas, malaria, tuberculosis y obesidad.
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Grafica No. 154

Inversion social

SI NO

Fuente: Pregunta No.35 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 154), la empresa toma en
cuenta la politica local o nacional que establece las principales necesidades de las
comunidades donde opera al momento de realizar una inversién social

Grafica No. 155

Proyectos de inversion
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Desarrollo sostenible Inversion social

Fuente: Pregunta No.36 y 37 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 155), la empresa da
prioridad a aquellos proyectos que sean viables en el largo plazo y contribuyan al
desarrollo sostenible, promueve las adquisiciones y sub-contrataciones a nivel local al
momento de la planificacién de proyectos de inversion social.
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Grafica No. 156

Iniciativas comunitarias
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Fuente: Pregunta No.38 y 39 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 156), cuatro de los
encuestados, la empresa identifica donde se pueden hacer mejoras de iniciativas
comunitarias existentes e informa a sus colaboradores y a la comunidad, dos de los
encuestados indica que no. Cuatro de los encuestados indica que la empresa no
contribuye con mejorias en la infraestructura o en el ambiente local que la comunidad
pueda disfrutar (viviendas, carreteras, puentes, hospitales, viviendas, etc), dos de los
encuestados indica que si contribuye con estas mejorias.

Grafica No. 157
Reclamos por parte de la comunidad
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Fuente: Pregunta No.40 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 157), en los ultimos dos
afnos la empresa ha recibido otro tipo diferentes a las escritas quejas como falta de
servicio, aparatos eléctricos quemados, dafos a la propiedad.
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Grafica No. 158

Relacionamiento comunitario
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Fuente: Pregunta No.41 y 42 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 158), la empresa cuenta
con un departamento de relacionamiento comunitario o de gestion social, y cuenta con
una estrategia o lineamiento de relacionamiento comunitario.

Grafica No. 159

Mecanismos de dialogo ante la resolucién de conflictos con las comunidades

SI NO

Fuente: Pregunta No.43 del cuestionario Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad
Base: 3 Jefes de Desarrollo Comunitario y 3 Jefes de Region

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta (grafica No. 159), la empresa prioriza

establecer mecanismos de didlogo ante la resolucion de conflictos con las
comunidades.
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V. Discusion de Resultados

Esta investigacion tuvo como objetivo definir como se aplica la Responsabilidad Social
Empresarial-RSE en la distribuidora de electricidad, con fundamento en el marco
teodrico y con base a los resultados obtenidos del diagnostico realizado, se desarrolla la
presente discusion de resultados.

CentraRSE (2015) define la Responsabilidad Social Empresarial como “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”. La Distribuidora de
Electricidad pone en practica los principios de RSE, concepto que es divulgado en
todos los niveles de la empresa, sus decisiones son basadas en los principios de
rendicion de cuentas, ética, cumplimiento de la ley y respeto a los derechos humanos y
transparencia. Resultados que difieren del estudio de Gomez (2014), el expone que la
RSE no se aplica en la municipalidad de Huehuetenango, debido al desconocimiento
que existe, ya que se confunde con las funciones municipales que le corresponde al
gobierno local, asi también, Pineda (2014), expone que las fincas productoras de
madera del municipio de Coban no realizan acciones de RSE, estas empresas no la
consideran como prioridad, la razén es que dichas empresas desconocen el concepto
de RSE y el beneficio que puede representar para todos los sectores involucrados.

Morataya y Monroy (2008), afirma que la gobernabilidad define el caracter de la
empresa, es basada en fundamentos éticos, prevé conflictos y promueve la
transparencia interna y externa. Gomez (2014), en el cual la municipalidad de
Huehuetenango no aplica el coédigo de ética con los empleados, sin embargo,
trabajadores voluntariamente practican los valores de responsabilidad y solidaridad, asi
también, Pineda (2014) afirma que las fincas productoras de madera del municipio de
Coban no existen valores y principios determinados con los cuales deban identificarse
los empleados. Lo que difiere de este estudio, la Distribuidora de Electricidad cuenta
con un codigo de ética el cual es dinamico ya que a cada empleado se le entrega un
cbdigo impreso y se pude encontrar en su pagina web para que este a la vista de
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todas sus partes interesadas, sus valores y principios son establecidos formalmente y
cuenta con normas de comportamiento ético coherentes con los principios de RSE, y

cuenta con mecanismos para que estos se cumplan.

La gobernanza es la base de toda organizacion, ya que es el sistema por el cual una
organizacion toma e implementa decisiones para lograr sus objetivos, segun la ISO
26000 (2010). Los resultados evidencian que la Distribuidora de Electricidad se
responsabiliza del impacto de sus decisiones y actividades, esta integra la RSE en toda
la organizacion. La empresa tiene una gobernanza eficaz basada en la incorporacion
de los principios de la responsabilidad social en la toma de decisiones y la
implementacion, asi también, las gerencias involucran en todas las actividades de RSE
a sus empleados, los motivan a practicarla y brindar opiniones para mejorar estas

actividades.

Otro aspecto que se considero son los derechos humanos. Segun la ISO 26000 (2010),
son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser humano por el hecho de
serlo. Hay dos amplias categorias de derechos humanos, la primera categoria son los
derechos civiles y politicos, y la segunda categoria concierne a derechos economicos,

sociales y culturales.

De acuerdo con los resultados del estudio la Distribuidora de Electricidad cuenta con
politica de Derechos Humanos y con procedimientos para integrar esta politica en toda
la empresa, esta comprometida a promover y defender el cumplimiento de los
Derechos Humanos, asi también cuenta con acciones para remediar el impacto
negativo que causen sus decisiones y actividades, es responsable al ejercer la debida
diligencia, con el fin de abordar, prevenir e identificar los impactos reales o potenciales
sobre los Derechos Humanos, que sean como resultado de sus actividades. La
empresa capacita a su personal de seguridad en el respeto de los derechos humanos.

Otro factor importante de esta investigacion, la Distribuidora de Electricidad evita
proporcionar servicios a entidades que los utilicen para cometer abusos de los

derechos humanos, obtiene informacion sobre las condiciones ambientales y
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sociales en las que se producen los bienes y servicios que adquiere. La empresa
cuenta con mecanismos de resolucién para sus partes interesadas, estas poseen
caracteristicas que solicita la 1SO 26000, asi también, posee mecanismos para
asegurar la no discriminacién a sus partes interesadas. Promueve la libertad de opinién

y expresion, y promueve le respeto por la libertad de reunién pacifica y asociacion.

En relacion a lo anterior expuesto, se puede deducir que la Distribuidora de Electricidad
respeta los derechos humanos dentro de su esfera de influencia, ejerciendo la debida
diligencia con el fin de identificar y prevenir los impactos reales o potenciales sobre los
derechos humanos, asi también, evita relacionarse o involucrarse con instituciones que
tengan malas practicas de derechos humanos que puedan afectar la imagen de la
empresa. Adopta una visidn positiva y constructiva entre las personas con las que

interactua, respeta los derechos civiles y politicos de todos los individuos.

El siguiente aspecto a analizar son practicas laborales. Segun la ISO 26000(2010), las
practicas laborales de una organizacion comprenden todas las politicas y practicas
relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de la organizacion,
incluido el trabajo subcontratado. De acuerdo a la investigaciéon Najarro (2007), las
pequefias y medianas empresas de El Progreso no utilizan un sistema de contratacion
de empleados, solamente solicitan el nivel de escolaridad dependiendo del puesto,
pocas empresas cuentan con programas de capacitacion la mayoria no dan
capacitaciones simplemente les informan que hacer en su primer dia de trabajo y se
dan algunas recomendaciones, no cuentan con programas de motivacion a su
personal. A diferencia de los resultados de esta investigacidon, la Distribuidora de
Electricidad planifica necesidad de reclutamiento para evitar el uso de colaboradores de
manera casual, cuenta con un programa de induccion formal a los colaboradores,
realiza diagnosticos de necesidades de capacitacion, e incentiva a los colaboradores

cuyos aportes contribuyen a mejorar su desemperio y el de la organizacion.

La Distribuidora de Electricidad cuenta con reglamentos internos de trabajo; este
comprende las reglas de orden técnico y administrativo necesarias para la buena

marcha de la empresa, establece contratos por escrito, asume su responsabilidad
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como empleador, se asegura de no beneficiarse de practicas laborales injustas, vy
cuenta con mecanismos para evitar o eliminar cualquier practica de despido arbitraria o
discriminatoria, plantea metas o indicadores de mejora en cuanto a condiciones de
trabajo. La empresa posee mecanismos para la comunicacién y negociacion colectiva
con sus colaboradores y respeta el derecho de los colaboradores de formar sus propias

organizaciones o unirse a ellas.

El estudio de Gémez (2014), indica que los empleados de la municipalidad de
Huehuetenango cuentan con herramientas y el equipo necesario para realizar su
trabajo de manera eficiente, asi también en esta investigacion, la Distribuidora de
Electricidad proporciona a los trabajadores herramientas y equipos necesarios para
realizar su trabajo, asi también, brinda condiciones de trabajo decentes y establecidos
por la ley, la mayoria de los encuestados indica que la empresa toma en consideracion
aspectos como intereses, seguridad o riesgos de sus colaboradores al momento de
planificar horas extraordinarias de trabajo. La distribuidora de electricidad desarrolla,
implementa y mantiene una politica de salud y seguridad ocupacional, analiza y
controla los riesgos para la salud y seguridad de sus empleados, le da seguimiento a
los incidentes y problemas en materia de estos, educa internamente sobre los temas de

salud, higiene y seguridad laboral.

Segun los resultados obtenidos se puede determinar que la Distribuidora de
Electricidad contribuye a la mejora del nivel de vida a través del pleno empleo, la
estabilidad en el empleo y el trabajo decente. Se asegura que las condiciones de
trabajo cumplan las leyes y regulaciones nacionales que son coherentes con las
normas laborales. En un alto porcentaje la empresa se preocupa por el bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores. La empresa es socialmente responsable en sus
practicas laborales.

El siguiente aspecto a analizar es medio ambiente. Segun CentraRSE (2015), las
actividades y decisiones de la empresa generan un impacto en el medio ambiente.
Estos impactos podrian estar asociados al uso que la organizacion realiza de los

recursos, la localizacion de las actividades de la organizacion, la generacion de
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contaminacion y residuos y los impactos de las actividades de la organizacion sobre los
habitats naturales.

De acuerdo al estudio de Gémez (2014), la municipalidad de Huehuetenango cuenta
con una oficina de medio ambiente donde se analizan los proyectos y su entorno, pero
carecen de informacién ambiental, asi también a nivel interno la municipalidad carece
de programas de reciclaje debido a que los desechos son llevados al basurero
municipal y vecinos se encargan se su clasificacion. Por otro lado, Pineda (2014)
encontré las fincas productoras de madera del municipio de Coban, si realizan algunas
practicas de conservacion ambiental, pero estas practicas estan reguladas por la ley y
son parte de los requerimientos para pertenecer a PINFOR, lo cual no pueden
identificarse como practicas consientes de RSE, son mas bien acciones condicionadas,
ya que acarrean una sancion legal sino las cumplen. A diferencia de estos estudios, en
esta investigacion se encontré la Distribuidora de Electricidad tiene metas y objetivos
ambientales en las operaciones de la empresa, programas de reciclaje y utilizan
materiales reciclados, intenta ser mas eficiente en el uso de materias primas, insumos,
recursos y envia los residuos a destinos finales adecuados, asi también, implementa
una estrategia integrada que promueve la conservacion y uso sostenible de una
manera socialmente equitativa para la administracion de recursos naturales. Ha
realizado proyectos de proteccion al medio ambiente conjuntamente con el gobierno
local y tiene alianzas estratégicas con otras industrias para la gestion correcta de
residuos o desechos.

Segun los resultados de la investigacion, la Distribuidora de Electricidad cumple con
todas las leyes ambientales nacionales que apliquen a su sector, cuenta con avales de
la normativa ambiental ISO 14001 y con politicas de gestion ambiental y no utilizacion
de materiales e insumos provenientes de explotacion ilegal de recursos naturales. La
empresa cuenta con mecanismos para la identificacién de los impactos ambientales de
sus decisiones y actividades, realiza campafas internas de concientizacion ambiental
en todas las areas de la empresa, tienen un departamento responsable del area de
medio ambiente que participa en las decisiones estratégicas de la empresa.
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Los resultados evidencian que la Distribuidora de Electricidad asume la responsabilidad
por los impactos ambientales provocados por sus actividades, adopta un enfoque
integrado que considera las implicaciones directas e indirectas de caracter ambiental
de sus decisiones y actividades. Mejora su desempefio ambiental previniendo la
contaminacion, asi también, protege la biodiversidad. Es necesario que la empresa sea
responsable de las emisiones de efecto invernadero, se debe identificar, medir e

implementar medidas para optimizar estas emisiones.

Otro aspecto a analizar son practicas justas de operacion. Segun CentraRSE (2015),
se refiere a la conducta ética de una organizacion y las transacciones con otras
organizaciones. Dentro del area de responsabilidad social se refiere a la forma que una
organizacion utiliza sus relaciones con otras organizaciones para promover resultados

positivos.

Segun los resultados del estudio de Pineda (2014), las fincas productoras de madera
del municipio de Coban, existe muy poco conocimiento sobre el compromiso de sus
proveedores con las practicas de Responsabilidad Social Empresarial —RSE, la
relacion comercial se limita a negociar un precio favorable y que se cumpla con lo
acordado, esto no permite que se fomenten relaciones responsables. Lo que difiere con
el estudio realizado, la Distribuidora de Electricidad cuenta con una politica explicita y
programa especifico de RSE para la cadena de proveedores, y también cuenta con una
politica anticorrupcion. La empresa integra los criterios éticos, sociales, ambientales,
igualdad de género, salud y seguridad en sus politicas y practicas de compra,
distribucion y contratacion, asi también, promueve la implementaciéon de RSE con sus
proveedores y realiza visitas de inspeccion de las practicas de RSE que son exigidas a
estos. Asi también la empresa conoce a profundidad el origen de las materias primas,
insumos y productos utilizados en las operaciones diarias y tienen garantia que esos

origenes respetan el medio ambiente.

La Distribuidora de Electricidad cuenta con contratos firmados con proveedores,
implementa practicas justas y responsables en la cadena de valor, tales como pago de
precios justos, plazos de entrega adecuados y contratos estables. La empresa
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identifica los riesgos de corrupcion asociados a su actividad, establece y mantiene un
sistema efectivo de controles internos para contrarrestar la corrupcion, cuenta con
programas para concientizar y capacitar al personal sobre corrupcion y como

contrarrestarla.

En relacién a lo anterior expuesto, la Distribuidora de Electricidad es ética en sus
transacciones con otras organizaciones y sus partes interesadas, proporciona liderazgo
y promueve la adopcion de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de su esfera
de influencia. La empresa previene la corrupcién, respeta el principio de legalidad, rinde
cuentas de sus acciones y es transparente con sus partes interesadas.

Sobre asunto de los consumidores segun CentraRSE (2015), las organizaciones tienen
responsabilidad con sus consumidores y clientes. Las responsabilidades incluyen
educacion en cuanto al producto, informacion precisa, utilizacion justa, informacion de
mercadeo transparente, proceso contractuales, promocién del consumo sostenible,

disefio y servicio que permitan acceso a todos.

De acuerdo a Morataya y Monroy (2008), la relacién con los clientes abarca todas las
politicas éticas de mercadeo, precios y publicidad responsable de los productos, bienes
0 servicios que produce la empresa. El mercadeo vela por la calidad y seguridad de los
productos, la claridad en las transacciones comerciales y la atencion o servicio al
cliente. En el estudio realizado por Pineda (2014), expone que las fincas productoras
de madera del municipio de Coban, la relacion que se mantiene con los clientes no es a
profundidad y se limita a una relacion compra-venta, no ofrece productos mejorados ni
una relacion constante con el cliente, estas empresas no consideran relevante la
capacitaciéon al personal en temas de servicio al cliente. A diferencia de esta
investigacion, la Distribuidora de Electricidad es fiel a sus valores y principios al
comunicarse con sus clientes, cuenta con politicas de atencion al cliente, asi también,
da informacién posventa y se brinda apoyo durante el uso de servicio. La empresa
cuenta con un departamento de atencion al cliente, al cual frecuentemente realiza

entrenamiento para una relacion ética y de respeto a los derechos del consumidor.
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Gomez (2014) concluye que la relacion de la municipalidad de Huehuetenango con los
usuarios, como parte de la Responsabilidad Social Empresarial —.RSE se da
parcialmente a través de la Oficina de Relaciones Publicas, sin embargo, en dicha
oficina no se tienen establecidos los mecanismos y procedimientos que permitan a los
usuarios dar a conocer sus inquietudes y demandas relacionadas a la atencion que
reciben, estudio que difiere a los resultados obtenidos en esta investigacion. La
distribuidora de electricidad cuenta con un libro de quejas de la Direccion y Asistencia
al Consumidor (DIACO), adopta medidas para prevenir quejas y se da seguimiento
para que estas sean analizadas y respondidas mediante mecanismos claros de
resolucion. La empresa desarrolla mecanismos de comunicacion por medio de los
cuales pueda conocer las inconformidades de sus clientes, siendo estos: correo
electronico, redes sociales, pagina de internet, oficina de atencion al cliente y atencion
al cliente via telefonica las 24hrs del dia.

Otro factor importante en esta investigacion es como la Distribuidora de Electricidad
cuenta con politicas especificas para asegurar que la comunicacién volcada al publico
infantil y juvenil sea responsable, basa su estrategia de marketing y publicidad en la
politica de respeto a los derechos humanos al no utilizar textos, audio o imagenes que
perpetuen estereotipos, asi también, cuenta con mecanismos para evitar practicas de
marketing que sean confusas, injustas o engafosas, para evitar la omision o

exageracion de informacion esencial.

Segun los resultados obtenidos se puede determinar que la distribuidora de electricidad
utiliza informacién justa, transparente y util de marketing y de proceso de contratacion,
proporciona informacion de sus productos o servicios de una manera que pueda ser
entendida por los consumidores, estos productos o servicios son seguros y no
conllevan un riesgo para la salud y seguridad de los consumidores. La empresa
promueve el consumo sostenible, promoviendo campafias de educacion que permiten
a los consumidores entender los impactos de su bienestar y el medio ambiente de las

elecciones de los productos o servicios que adquieren.

Finalmente se analiza la participacion comunitaria y su desarrollo. La participacion

132



activa de la comunidad es la ayuda proactiva de una organizacion a la comunidad. Su
objetivo es prevenir y resolver problemas, fomentando alianzas con organizaciones
locales y partes interesadas, y aspirando a ser un buen ciudadano organizacional de la
comunidad, segun la ISO 26000(2010).

Pineda (2014) concluye que los propietario y administradores de las fincas productoras
de madera del municipio de Coban, no tienen comunicacién directa con las personas
que residen en las comunidades alehadas, lo cual hace que la coordinacion de
acciones orientadas a fortalecer el desarrollo sostenible sea imposible, derivado de
esta falta de interaccion la empresa no puede ganar la confianza de los pobladores
locales, la empresa no busca beneficiar a la comunidad, y no le da mayor importancia
a la forma, sea positiva o negativa, con la que las personas de las comunidades
perciban sus acciones. Estudio que difiere de los resultados obtenidos en la presente
investigacion. La Distribuidora de Electricidad responde a las expectativas que la
comunidad tiene de su empresa e interviene para remediar sus necesidades e impulsar
su desarrollo. La empresa ha tomado acciones preventivas para evitar futuros
problemas con las comunidades, establece canales de dialogo sistematico y
permanente con los diferentes actores o sectores de la comunidad con los que se
relaciona, adopta medidas necesarias para garantizar que sus actividades no tengan
impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla. Hace conciencia sobre sus
empleados para respetar los valores, conocimientos y practicas tradicionales de la
comunidad donde actua, asi también, la empresa contempla dentro de sus politicas la
posibilidad de ofrecer apoyo a grupos organizados de la comunidad para la realizacion
de actividades publicas, civicas o de beneficio social.

Segun los resultados del estudio de Gomez (2014), la municipalidad de
Huehuetenango se involucra en el desarrollo comunitario a través de los miembros de
los Consejos Comunitarios de Desarrollo — COCODES-, quienes representan a la
comunidad frente a sus demandas y necesidades. Al igual que los resultados obtenidos
en la presente investigacion, la Distribuidora de Electricidad aplica los principios
especificos sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad, casi siempre se

realizan reuniones para los temas de desarrollo comunitario, frecuentemente se
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realizan proyectos para el desarrollo comunitario en conjunto con las comunidades. La
empresa cuenta con un departamento de relacionamiento comunitario. La Distribuidora
de Electricidad realiza campafas para concientizar las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial — RSE en las comunidades, evalua el impacto economico, social y
ambiental al ingresar o retirarse de una comunidad, toma en cuenta la politica local o
nacional que establece las principales necesidades de las comunidades donde opera al

momento de realizar una inversion social.

La empresa apoya y se involucra en acciones que mejoren la calidad de la educaciéon y
acceso a la misma, promueve la concientizacion del trabajo infantil, participa en
asociaciones locales con el fin de contribuir al bien publico y a los objetivos de
desarrollo de las comunidades. Analiza el impacto al tomar decisiones de inversion
sobre la creacion de empleo, realiza inversiones directas mediante la creacién de

empleo para aliviar la pobreza cuando es econédmicamente viable.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede deducir que la Distribuidora de
Electricidad participa activamente en actividades para contribuir al desarrollo de las
comunidades donde opera, ayudando a promover niveles mas elevados de bienestar
dentro de la comunidad. Ayuda a promover programas de educacion, sociales y
ambientales y desarrollo de habilidades. Asi también, la empresa investiga sus
impactos potenciales sobre la comunidad y planifica las formas de mitigar los impactos

negativos y optimizar los impactos positivos.

Para finalizar, los analisis y la confrontacion de los mismos con otros investigadores,
demuestran que se cumplio con el objetivo general de la presente investigacion, el cual
buscaba definir cobmo se aplica la Responsabilidad Social Empresarial-RSE en la
distribuidora de electricidad. En términos generales, segun los resultados obtenidos la
empresa esta basada bajo los principios de RSE y esta comprometida al cumplimiento

de los mismos.
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V.l Conclusiones

 La Distribuidora de Electricidad incorpora los principios de Responsabilidad
Social Empresarial en su toma de decisiones e implementacion, sus principios
de gobernanza son basados en rendicion de cuentas, transparencia, ética,
respeto a las partes interesadas, cumplimiento de la ley, respeto a los derechos
humanos y respeto a la normativa internacional. Esto permite a la empresa tener
un adecuado marco de gobierno para identificar, medir y hacerse responsable
de sus impactos en la sociedad, la economia y el medio ambiente.

* Gestiona con una debida diligencia los impactos de sus actividades en los
derechos humanos, debido a que cuenta con politica de derechos humanos, un
sistema de riesgos empresariales en derechos humanos, mecanismos de
denuncia y quejas para sus partes interesadas, y herramientas para erradicar la
discriminacion. Asi mismo, reduce sus riesgos al capacitar en derechos
humanos a su personal (especialmente al de seguridad) y también evita tener
relaciones con organizaciones que no respeten los derechos humanos en su
cadena de valor, cuenta con acciones para remediar el impacto negativo que

causen sus decisiones y actividades sobre los derechos humanos.

* Establece contratos por escrito, los empleados son reconocidos legalmente
como empleados y como trabajadores autbnomos, cuenta con politicas laborales
y politicas de salud y seguridad ocupacional, asi también cuenta con desarrollo
humano y formacién en el lugar de trabajo, proporciona a sus empleados
estabilidad de empleo y trabajo decente.

« La empresa cuenta con programas de reciclaje, cumple con todas las leyes
ambientales nacionales que apliguen a su sector, promueve el consumo
sostenible con una estrategia de administracion de los recursos naturales
socialmente equitativa para identificar los impactos negativos potenciales sobre
la biodiversidad y ecosistema a causa de sus actividades, asi también, cuenta

con un plan de emergencia integral en caso de un desastre ocasionado por sus
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actividades o servicios. También se concluye que la empresa no cuenta con
mecanismos para identificar medir e informar sus emisiones de GEI (gases de

efecto invernadero) y no toma medidas para minimizar dichos impactos.

La Distribuidora de Electricidad tiene una conducta ética dentro de la
organizacion y con las transacciones con otras organizaciones para asi
promover resultados positivos, cuenta con politica anti-corrupcion, sistema
controles y riesgos para contrarrestar y castigar la corrupcién. La empresa
cuenta con contratos firmados con los proveedores, capacita a sus
colaboradores acerca de la importancia de cumplir con la legislacion en materia
de competencia y competencia justa, implementa practicas justas vy
responsables en la cadena de valor, aunque no cuenta con programa de apoyo y
cooperacion para el desarrollo de sus proveedores, por ultimo tampoco
promueve el desarrollo de politicas publicas que beneficien a la sociedad.

Es responsable de proporcionar informacion precisa, utilizando informacién
transparente, justa y util de procesos de marketing, promueve el consumo
sostenible y responsable de sus productos y servicios a través de ciertas
politicas y campafias, cuenta con politicas acerca de la privacidad y confiabilidad
de la informacién de cada uno de sus clientes, la resolucion de controversias y
la compensacion, asi también, cuenta con mecanismos para medir los riesgos
para la salud antes de introducir nuevos materiales, tecnologias o métodos en el
servicio. La publicidad de la empresa cuenta con sistemas para prevenir las
interrupciones del servicio de energia, tienen tarifas y precios razonables,
brinda oportunidades para no desconectar el servicio por falta de pago y tiene un
servicio de atencion al cliente competente con seguimiento. Este tema es

bastante importante ya que incide en conflictividad social.

Mantiene un dialogo sistémico y permanente con la comunidad e interviene para
remediar sus necesidades y no asume obligaciones estatales ya que trabaja en
alianza con gobiernos locales para sus programas RSE. También la empresa
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consulta la inversion social que realiza con las comunidades, considera planes
de desarrollo locales, y evalua el impacto econémico, ambiental y social al
retirarse de una comunidad. Hace conciencia sobre sus empleados para
respetar los valores, conocimientos y practicas tradicionales de la comunidad
donde actua, adopta las medidas necesarias para garantizar que sus actividades
no tengan impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla, promueve
el desarrollo sostenible de la comunidad. Actualmente la empresa no ha
trabajado la RSE en las comunidades en temas de mejorar la salud, nutricion
infantil y prevencion de enfermedades.
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V.l Recomendaciones

Mantener una constante revision de la normativa, regularizacion y tendencias
internacionales que pueden afectar o fortalecer el marco de gobernanza basada
en RSE, como son los principios de la Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico para empresas multinacionales, agendas globales de
objetivos de desarrollo sostenible, convenios ratificados como los de la
Organizacion Internacional de Trabajo y adhesiones voluntarias como Pacto
Global de las Naciones Unidas, Criterios IFC del Banco Mundial, etc. Este
estudio puede estar complementado de un benchmark de practicas exclusivas

del sector a nivel regional.

Es recomendable tener un mapeo de grupos de interés actualizado con sus
respectivas estrategias de abordaje a cada uno. Para brindar una constante
retroalimentacion a la gobernanza de la distribuidora de energia y permitir que
este alineado a los temas relevantes e impactos de los grupos de interés mas

criticos.

Fortalecer constantemente la adopcion de los principios de RSE en el marco de
toma de decisiones y en la cultura organizacional del personal de las tres
regiones. Realizar un informe de sostenibilidad para fortalecer sus procesos de
rendicion de cuentas sobre su desempeino social, ambiental y econdbmico dado

el buen marco de gobernanza que poseen.

En vista que actualmente los cargos gerenciales son ocupados por extranjeros,
se recomienda brindar la oportunidad a grupos minoritarios para ocupar cargos
directivos y crear una politica de inclusion laboral. Asi mismo, es importante
hacer una revision exhaustiva del proceso actual de contratacién y despido dado
que cierto porcentaje de los colaboradores perciben cierta discriminacion.

Ampliar su sistema de gestion de riesgos en su cadena de valor principalmente
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con contratistas que prestan el servicio con constante exposicion a comunidades
y riesgo de salud y seguridad ocupacional, como las empresas subcontratadas

para el mantenimiento de lineas.

Implementar mecanismos para abordar la libertad de asociacién y negociacion
colectiva. Continuen desarrollando acciones para remediar el impacto negativo
que causan sus acciones Yy actividades, continuar con los procedimientos de
gestion de riesgos empresarial para la deteccion temprana y prevencién de

amenazas en materia de derechos humanos.

Actualizar su politica de Derechos Humanos y su sistema de gestion de riesgos
de derechos humanos incorporando los principios Rectores de Empresa y
Derechos Humanos de las Naciones Unidas. Dado que esta es de las
principales iniciativas en derechos humanos que se promueve a nivel
internacional, y que de momento es voluntaria pero que puede ser parte de un

requisito de mercado.

Mejorar los beneficios adicionales a los de la ley en el area de salud, evaluando
implementar programas piloto de "vida saludable, balance trabajo - familia,
actualizacion salarial en especial si hay plazas por contratos, un plan piloto de
horario flexible, plan de profesionalizacién y de carrera segun las necesidades
del personal para promover derecho a la salud, educacion, mejora de
condiciones laborales y mejorar la percepcion que tienen los colaboradores de le
empresa con respecto a los beneficios. Esto puede ir integrado a un plan de

desarrollo del talento humano.

Tomar en consideracion aspectos como intereses, seguridad o riesgos de sus
colaboradores al momento de regular o planificar las horas extraordinarias de
trabajo, ya que un porcentaje significativo indica que la empresa no toma en
cuenta esos aspectos.
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* En vista de que un porcentaje significativo aunque no mayoritario indica que no
se cuenta con mecanismos para evitar cualquier tipo de despido arbitrario o

discriminatorio, se recomiendo evaluar la politica y procesos de despido laboral.

* Al observar que los empleados califican como bueno los mecanismos que
permiten conocer sugerencias, iniciativas u opiniones de los colaboradores, se
recomienda mejorar estos mecanismos para que los empleados tengan mas

oportunidad de dar a conocer sus opiniones.

* En vista que la empresa no cuenta con mecanismos que le permitan identificar
las fuentes de GEl(gases de efecto invernadero), se recomienda que se
implementen mecanismos para la identificacion de fuentes directas e indirectas
de acumulacion de emisién de GEI, y tomar medidas preventivas minimizar o
eliminar impactos derivados de la huella de carbono. Paralelo a la medicién de
huella de carbono para su compensacion la distribuidora de energia le es
oportuno generar alianzas y apoyar proyectos de relacionados a la proteccion de
cuencas, Fondo del Agua e iniciativas de World Wild Life (WWF) entre otras.
Otra iniciativa importante que puede la distribuidora de energia realizar que
aporta al pais y que promueve productos responsables, es impulsar la movilidad
responsable con el medio ambiente por medio de vehiculos eléctricos de distinta
caracteristica para aprovechar los excedentes de energia y sustituir
combustibles fosiles.

* A pesar que en asuntos de consumidores la empresa es socialmente
responsable en su gestion, se recomienda identificarlo como un stakeholder
critico y tener una retroalimentacion constante del mismo por medio de lineas
de denuncia o éticas sobre el servicio de energia que se brinda. Realizar
constantemente focus group o estudios de percepcidon de los temas relevantes
del consumidor o cliente que impactan en la empresa como parte de su

estrategia RSE hacia este grupo.
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Promover el desarrollo de politicas publicas que beneficien a la sociedad en
general. Promueva estas politicas para apoyar a la sociedad, parte de la
incidencia que puede realizar es atreves de su participacion a nivel Gremial o en

instancias como Comision Nacional de Energia Eléctrica.

Mantener en constante monitoreo y evaluacion con el area legal sus sistema de
cumplimiento, politicas anticorrupcién en los procesos de gestion desde sus
tramites iniciales hasta la construccion y mantenimiento de sus lineas de
distribucion y subestaciones, debido a que estan en areas rurales y en relacion
con municipalidades, que presentan riesgos por los derechos de paso y
servidumbre, certeza juridica de las propiedades que adquieren, estudios de

impacto ambiental y corrupcién con gobiernos locales.

Formar fuertemente en temas anticorrupcién y soborno a los colaboradores o
empresas contratistas que gestionan el desarrollo, construccion y mantenimiento
de lineas de distribucion, para minimizar de malas practicas de operacion que
pueden incidir en conflictos, mala reputacion y costos a la empresa. Asi mismo,
apoyar a sus contratistas y proveedores en integrar cédigos de conducta ética y
mecanismos anticorrupcion. Para tener una relacién bilateral y no solo de

exigencia sin facilitar medios.

En vista de lo observado la empresa no cuenta con programas de apoyo Yy
cooperacién para el desarrollo de sus proveedores, se recomienda implementar
programas para apoyar a estos, asi también, implementar politicas de compra y
contratacion dar preferencia a proveedores locales para ayudar con su
desarrollo.

Dada la coyuntura y conflictividad social imperante en el pais, es importante
contar con protocolos de operacion responsable para no afectar y respetar las
dinamicas comunitarias derivado de las operaciones de la empresa,
especialmente en areas rurales. También es importante contar con un mapa
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de focos de conflictividad y mapear actores o grupos que pueden aumentarla.

En su mapeo de grupos de interés, considerar la comunidad como un
stakeholder critico, con wuna estrategia de relacionamiento comunitario
profesional y con pertinencia cultural dada sensibilizada que brinde el mapa de

conflictividad.

Fortalecer su estrategia de relacionamiento comunitario teniendo en constante
formacion al personal de gestion social en herramientas y conocimientos que
fortalezcan, el manejo de conflictos, dialogo y respeto de derechos humanos con
las comunidades. Realizar frecuentemente estudios de impacto social o
auditorias sociales de las comunidades de area de influencia de sus operaciones
en especial en lineas de transmision y distribuciéon para conocer la percepcion
de las poblaciones y poder hacer ajustes y mejoras a sus protocolos de
operacion responsable. Otro tema importante es promover iniciativas de brindar
acceso a energia o apoyar en al gestion a comunidades que no tienen este
servicio y en especial si existen en areas donde se tienen lineas de transmision

de la empresa.
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ANEXOS




INSTRUMENTOS

Instrumento Gobernanza de la Organizacion
(Sujeto 1: Jefes de Regién y Sujeto 2: Jefes de Recursos Humanos)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagndstico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando una entrevista sobre
la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por ello,
solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion que
aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

¢ Qué es para usted la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Género Masculino [ ] Femenino [ ]

1. ¢Cuenta con un sistema de gobernanza que permita poner en practica los
principios de Responsabilidad Social Empresarial?

Sl NO

2. ¢lIntegra dentro de su mision y vision aspectos que incluyan la responsabilidad
social?

Sl NO

3. ¢Divulga el concepto de Responsabilidad Social en todos los niveles de la
empresa?
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10.

11.

Sl NO

¢ Cuenta con un departamento o area encargada de la Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa?

Sl NO Porque?

¢La empresa toma sus decisiones basados en los siguientes principios de RSE?

Rendicion de cuentas: Si_ No
Transparencia: Si__ No__
Etica: Si__ No__
Respeto a las partes interesadas: Si__~ No__
Cumplimiento de la ley: Si__ No__
Respeto a los derechos humanos: Si_~ No__

¢lIntegra a la cultura organizacional aspectos de Responsabilidad Social a todo
nivel?

Si_ No__

¢ Desarrolla metas y objetivos orientados y reflejados a su compromiso hacia la
Responsabilidad Social Empresarial?

Sl NO

¢La Distribuidora de Electricidad cuenta con incentivos, ya sean econdmicos y
no econdmicos asociados al desempeio de la Responsabilidad Social?

Si NO o)

¢ Evalua periodicamente sus procesos de gobernanza?

Sl NO

¢, La Distribuidora de Electricidad promueve oportunidades para que grupos
minoritarios puedan ocupar cargos directivos (incluyendo mujeres, grupos
raciales o étnicos)?

Sl NO

¢La vision de la Distribuidora de Electricidad contempla contribuciones de la
compania en lo que se refiere al desarrollo sostenible?

SI__NO__
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12.¢Mide la Distribuidora de Electricidad el impacto de sus operaciones en los
niveles?

Econdmico Ambiental Social

13.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con acciones preventivas para evitar
impactos negativos, de sus operaciones?

Sl NO

14. ¢ Las informaciones sobre la situacion econdémico-financiera de las actividades
de la Distribuidora de Electricidad son auditadas por terceros.?

Sl NO

15.¢Las informaciones sobre aspectos sociales de las actividades de la
Distribuidora de Electricidad son auditadas por terceros.?

Sl NO

16.¢Las informaciones sobre aspectos ambientales de las actividades de la
Distribuidora de Electricidad son auditadas por terceros.?
Sl NO

17.¢Es de facil acceso la informacion que brinda la Distribuidora de Electricidad
sobre su gestion para sus partes interesadas?

Sl NO

18.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con un codigo de ética por escrito
(formal)?

Sl NO

19. ¢ Incluye en el cédigo de ética los siguientes principios?

Medio ambiente: Si_ No
Derechos Humanos: Si__ No
Anti-corrupcion: Si_ No__
Partes interesadas: Si_ No__

20. ¢ Tiene establecidos sus valores y principios formalmente?

Sl NO
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21.¢Sus normas de comportamiento ético son coherentes con los principios de la
Responsabilidad Social Empresarial?

Sl NO

22.El codigo de ética se da a conocer a todos los niveles de la Distribuidora de
Electricidad ?

Sl NO

23.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con mecanismos que permitan la
identificacion del incumplimiento del codigo de ética en cada area de la
organizacion?

Sl NO

24 ;Cuenta con una area, departamento o0 persona responsable de la
implementacion del codigo de ética?

Sl NO Si cuenta con esto ¢ cual es el nombre del area, departamento
o cargo de la persona reponsable?

25. ¢ Como cataloga usted el codigo de ética de la Distribuidora de Electricidad?
Excelente Bueno Debe Mejorar Deficiente

26.;Expone publicamente sus compromisos éticos por medio de material
institucional, por la Internet o de otra manera adecuada a sus partes

interesadas”?

Sl NO

27. ¢ Tiene politica y/o procedimientos de relaciones para responder prontamente a
sugerencias, solicitudes, esfuerzos o demandas de sus partes interesadas.?

Sl NO

28.¢Cumple las leyes y regulaciones aplicables a su actividad econémica?

Sl NO
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29.¢Revisa constantemente su nivel de cumplimiento respeto a las leyes y
regulaciones que le aplican?

Sl NO

30. ¢ Esta comprometido formalmente con la normativa internacional aplicables al
sector?

Sl NO

31.¢, La Distribuidora de Electricidad reconoce los derechos legales de las partes
interesadas?

Sl NO
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Instrumento Derechos Humanos
(Sujeto 1: Jefes de Regién y Sujeto 2: Jefes de Recursos Humanos)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagndstico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion
gue aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

Género Masculino [ ] Femenino [ ]
1. ¢ La Distribuidora de Electricidad tiene una politica para cumplir con la

declaracién universal de derechos humanos?

Sl NO

2. ¢Cuenta con procedimientos para integrar la politica de derechos humanos en
toda la Distribuidora de Electricidad ?
Sl NO

3. ¢En caso de que sus actividades causen un impacto negativo, desarrolla
acciones para remediarlo?

Sl NO

4. 4 La Distribuidora de Electricidad cuenta con sistemas o procedimientos de
gestion de riesgos empresarial en materia de derechos humanos?
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Sl NO

5. ¢Verifica que sus medidas de seguridad respetan los Derechos Humanos y son
coherentes con la normativa nacional e internacional?

Sl NO

6. ¢ La Distribuidora de Electricidad contribuye a promover el cumplimiento de los
Derechos Humanos?

Sl NO

7. ¢Capacita a su personal de seguridad ( empleado o contratado) en el respeto de
los Derechos Humanos?

Sl NO

8. ¢En referencia a la pregunta anterior ¢Las quejas sobre los procedimientos o el
personal de seguridad son tratadas e investigadas con prontitud?

Sl NO

9. ¢ Evita proporcionar bienes o servicios a una entidad que los utilice para cometer
abusos de los Derechos Humanos?

Sl NO

10.¢Evita establecer alianzas o relaciones contractuales con contrapartes que
cometan abusos de los Derechos Humanos?

Sl NO

11.¢ Tiene mecanismos para que las partes interesadas denuncien abusos contra
sus Derechos Humanos derivado del impacto de sus operaciones?

Sl NO Cuales?

12.¢Conoce a profundidad el origen de las materias primas, insumos y productos
utilizados en las operaciones diarias y tiene garantia que estos origenes
respetan los derechos humanos?

Sl NO

13. ¢ Posee mecanismos para asegurarse que no es complice de desplazamiento de
personas de sus tierras?
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Sl NO Cuales?

14.;Cuenta con mecanismos de resolucion de reclamaciones para sus partes

interesadas”?

Sl NO Cuales?

15.En referencia a la pregunta anterior, ;Los mecanismos poseen las siguientes

16.

caracteristica?

Legitimos, se respeta el proceso.
SI__NO__

Accesibles: con asistencia al agraviado por barrera culturales, sociales y

econdmicas.
SI._ NO__

Procedimientos claros.
SI._ NO__

Equitativos
SI__NO__

Compatibles a las
internacionalmente.
S| NO__

Claros y transparentes.
SI__NO__

Basado en el dialogo y mediacion
SI__NO__

reparaciones de

derechos humanos reconocidas

¢, Cuenta con mecanismos para asegurar la no discriminacion de la distribuidora

de electricidad a sus partes interesadas?

Sl NO Cuales?

17.¢Se compromete formalmente a asegurar el respeto por los derechos de los

grupos vulnerables?

Sl NO
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18.¢Apoya los esfuerzos dirigidos a aumentar el acceso a la educacion,
infraestructura o servicios sociales de grupos a los que se les ha negado un
acceso total?

Sl NO

19. ¢ Verifica si en sus operaciones y en las operaciones de otras partes dentro de
su circulo de influencia, existe discriminacion directa o indirecta?

Sl NO ¢ Por que?

20. ¢ Promueve la libertad de opinién y expresiéon?

Sl NO

21. ¢ Promueve el respeto por la libertad de reunién pacifica y asociacién?

Sl NO

22.;,En conjunto con otras organizaciones e instituciones gubernamentales
promueve esfuerzos para apoyar los derechos humanos?

Sl NO ¢, Por que?
23.4En su politica de Derechos Humanos reconoce y respeta los derechos
econdmicos, sociales y culturales?

Sl NO

24.; Cuenta con mecanismos para abordar la libertad de asociacion y negociacion
colectiva?

Sl NO

25.4Cuenta con mecanismos para la eliminacion de todas las formas de trabajo
forzoso u obligatorio?

Sl NO

26. ¢ Cuenta con mecanismos para la eliminacién de la discriminacion en relacion
con el empleo?

Sl NO

27. ¢ Desarrolla iniciativas que contribuyan a compensar la discriminacién?
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Sl NO

28.;Cuenta con mecanismos para evitar cualquier tipo de maltrato fisico,
psicolégico al interior de la empresa?

Sl NO Cuales?

29. s Establece puestos de trabajo para personas con discapacidad, con el objetivo
de ayudarlos a ganarse la vida bajo condiciones adecuadas?

Sl NO

30. ¢ Promueve la igualdad de oportunidades de trabajo para las mujeres?

Sl NO ¢ Por que?
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Instrumento Practicas Laborales
(Sujeto 2: Jefes de Recursos Humanos y Sujeto 7: Colaboradores y
Empleados)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagndstico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion
que aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

¢ Qué es para usted la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Género Masculino [ ] Femenino [ ]

1. ¢ La Distribuidora de Electricidad establece contratos por escrito?

Sl NO

2. ¢Cuenta con reglamento interno de trabajo?

Sl NO

3. ¢ La Distribuidora de Electricidad posee una politica que asegura que todos los
colaboradores sean reconocidos legalmente como empleados y/o como
trabajadores autonomos? (Ej. Identificaciones, registros, expedientes)

Sl NO
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N

. ¢, La Distribuidora de Electricidad planifica necesidades de reclutamiento de
personal para asi evitar el uso de colaboradores de manera casual o el excesivo
uso de trabajadores de manera temporal?

Sl NO

5. ¢ Al haber una plaza vacante la primera opcion es el reclutamiento interno para
la Distribuidora de Electricidad ?

Sl NO ¢ Por que?

6. ¢ La Distribuidora de Electricidad promueve tomar decisiones en conjunto con
los representantes de colaboradores para mitigar al maximo los impactos
negativos cuando se plantean cambios en sus operaciones?

Sl NO

7. ¢ Al momento de seleccionar personal para cargos directivos, la Distribuidora de
Electricidad esta exento de practicas discriminatorias?

Sl NO

8. ¢Los mecanismos de empleo de la Distribuidora de Electricidad estan libres de
discriminacion?

Sl NO

9. ¢ La Distribuidora de Electricidad asume su responsabilidad indirecta
(corresponsabilidad) como empleador y asegura que el personal sub-contratado
posee condiciones laborales decentes?

Sl NO

10.¢ La Distribuidora de Electricidad protege la privacidad y los datos personales
de los colaboradores?

Sl NO

11. ¢ Se pagan todas las prestaciones laborales que impulsa la ley?
Bono 14 Aguinaldo Vacaciones Indemnizacion

12.¢ La Distribuidora de Electricidad se asegura brindar condiciones de trabajo
decentes y que cumplan con lo establecido por la ley?

Sl NO
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13.¢ La Distribuidora de Electricidad toma en consideracion aspectos como
seguridad o riesgos de sus colaboradores al momento de planificar las horas
extraordinarias de trabajo?

Sl NO

14.;Cbomo califica los beneficios adicionales a la ley en el area de salud que
proporciona la Distribuidora de Electricidad?

Excelente Bueno Debe Mejorar Deficiente

15.¢ La Distribuidora de Electricidad realiza periédicamente encuestas del clima
organizacional?

Sl NO Porque?

16. ¢ De qué forma se reconoce el trabajo de los colaboradores?

Reconocimientos Publicos Reconocimientos Internos Premios
Otro

17.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con evaluaciones de desempefio que
reconozcan los esfuerzos de los colaboradores en todos los niveles de la
empresa?

Sl NO

18.¢ La Distribuidora de Electricidad se asegura de no beneficiarse de practicas
laborales injustas o explotadoras hacia sus empleados?

Sl NO

19.¢Tiene mecanismos para evitar o eliminar cualquier practica arbitraria o
discriminatoria de despido?

Sl NO ¢,Cuales?

20. ¢, Como califica los mecanismos que permiten conocer sugerencias, iniciativas u
opiniones de los colaboradores?

Excelente Bueno Debe Mejorar Deficiente

21.¢ La Distribuidora de Electricidad proporciona flexibilidad de horarios para sus
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colaboradores en situaciones especiales como emergencias, eventos de los
hijos, estudios, etc.?

Sl NO

22. ¢ Proporciona a sus colaboradores un horario laboral razonable, bajas por
paternidad y en la medida de lo posible guarderias u otras instalaciones para
conseguir una adecuada conciliacion entre la vida familiar y laboral?

Sl NO

23.¢, La Distribuidora de Electricidad cuenta con prestaciones o beneficios
adicionales a los de la ley?

Sl NO ¢ Por que?

24 ; La Distribuidora de Electricidad proporciona a los representantes de los
colaboradores acceso a conocer la informacion de planificacion estratégica de la
empresa?

Sl NO

25.¢4, La Distribuidora de Electricidad proporciona a los representantes de los
colaboradores acceso a comunicacion con los tomadores de decisiones?

Sl NO

26.Con base en los sistemas o tratados nacionales, ¢la empresa posee
mecanismos para comunicacién y negociacion colectiva con sus colaboradores
o los representantes de éstos?

Sl NO

27. s Respeta el derecho de los colaboradores de formar sus propias organizaciones
o unirse a ellas evitando cualquier accion coercitiva o discriminatoria?

Sl NO

28.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con salarios competitivos en relacion al
mercado?

Sl NO

29. s Asegura que los salarios sean afectos unicamente a restriccion y deducciones
permitidas por la ley?
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Sl NO

30. ¢ El pago de salario se realiza directamente a los trabajadores?

Sl NO

31.¢ La Distribuidora de Electricidad desarrolla, implementa y mantiene una politica
de salud y seguridad ocupacional?

Sl NO

32. ¢ La Distribuidora de Electricidad proporciona a los trabajadores herramientas y
equipos necesarios para realizar su trabajo y capacita para el uso del mismo?

Sl NO

33. ¢, Se educa internamente a los colaboradores sobre los temas de:

Salud: Si NO
Higiene: Si NO
Seguridad Laboral: S NO

34. ¢ La Distribuidora de Electricidad analiza y controla los riesgos para la salud y la
seguridad de sus empleados?

Sl NO

35.¢, La Distribuidora de Electricidad le da seguimiento a los incidentes y
problemas en materia de salud y seguridad, con el objetivo de minimizarlos o
eliminarlos?

Sl NO

36.¢, La Distribuidora de Electricidad cuenta con mecanismos que exijan a los
colaboradores cumplir con las practicas y procesos de seguridad en todo
momento?

Sl NO ¢,Cuales?

37.¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con planes de contingencia y
sefalizacion adecuados en sus instalaciones?

Sl NO
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38.¢, La Distribuidora de Electricidad proporciona proteccion equitativa en salud y
seguridad a colaboradores, como a los colaboradores sub-contratados?

Sl NO

39. ¢ Las politicas de salud y seguridad ocupacional no implican gastos monetarios
para los empleados?

Sl NO

40. ¢ Cuenta con un programa de induccion formal para los nuevos colaboradores?

Sl NO

41.4 La Distribuidora de Electricidad realiza periddicamente Diagnosticos de
Necesidades de Capacitacidon para sus colaboradores?

Sl NO ¢ Por que?

42.;Qué tipo de fomentacion para la educacion ofrece la Distribuidora de
Electricidad para los hijos de sus empleados?

Becas Utiles Escolares Uniformes Otros

43.¢Incentiva a los colaboradores cuyos aportes contribuyen a su mejorar su
desempefio y el de la organizacion?

Sl NO ¢, Por medio de?

44.; La Distribuidora de Electricidad cuenta con actividades de recreacion, cultura
y deporte para los colaboradores?

Sl NO Porque?

45.4 La Distribuidora de Electricidad permite la practica de tradiciones y
costumbres nacionales o religiosas, con base en sus lineamientos internos de
trabajo?

Sl NO Porque?

46. ;Se promueve una conciencia del uso adecuado de las instalaciones, recursos
de trabajo?
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Sl NO

47.¢ Existen politicas en la empresa que permiten la libertad de asociacién de los
colaboradores, sea con sindicatos, comités civicos, asociaciones solidaritas u

otros?

Sl NO

48. s Plantea metas o indicadores de mejora en cuanto condiciones de trabajo?

Sl NO
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Instrumento Medio Ambiente
(Sujeto 3: Jefes de seguridad y medio ambiente)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagnostico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion
que aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

¢ Qué es para usted la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Género Masculino [ ] Femenino [ ]
1. ¢Se cumplen todas las leyes ambientales nacionales que apliquen a su sector?

Sl NO

2. ;Se cumplen todas las leyes ambientales internacionales que apliquen a su
sector?

Sl NO

3. ¢Cuenta con una politica de gestion ambiental?

Sl NO
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4. ;Cuenta con una politica explicita de no utilizacion de materiales e insumos
provenientes de explotacién ilegal de recursos naturales?(Como madera,
metales, etc)

Sl NO

5. ¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con avales de normas ambientales?

Sl NO ¢,Cuales?

6. ¢En la operacion de la empresa existen metas y objetivos ambientales?

Sl NO

7. ¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con programas de reciclaje?

Sl NO

8. ¢Utilizan materiales reciclados?

Sl NO

9. ¢Cuenta con un programa encaminado a convertirla en una empresa sin papel
(uso de documentos electronicos)?

Sl NO

10. ¢ Promueve el consumo sostenible de la Distribuidora de Electricidad ?

Sl NO

11.¢Se intenta ser mas eficientes en el uso de materias primas, insumos y
recursos?

Sl NO

12. ¢ Los residuos de la empresa son enviados a destinos finales adecuados?

Sl NO

13.¢ La Distribuidora de Electricidad identifica impactos negativos potenciales
sobre la biodiversidad y ecosistema a causa de sus actividades?

Sl NO
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14.; La Distribuidora de Electricidad implementa una estrategia integrada que
promueva la conservacion y uso sostenible de los recursos naturales de una
manera socialmente equitativa?

Sl NO

15.¢Cuenta con mecanismos para identificar las fuentes directas e indirectas de
acumulacion de emisiones de GEI| (Gases de Efecto Invernadero) y para definir
los limites de sus responsabilidades?

Sl NO

16. ¢ Mide, registra e informa sobre sus emisiones significativas de GEI utilizando
métodos bien definidos en normas internacionalmente acordadas?

Sl NO

17.¢ La Distribuidora de Electricidad toma medidas preventivas para eliminar o
minimizar dichos impactos?

Sl NO

18.¢,Toma medidas que preservan toda especie amenazada o en peligro de
extincion o habitat que pueda verse afectado negativamente por sus
actividades?

Sl NO

19.¢Cuenta con un mecanismo para la identificacion de los impactos ambientales
de sus decisiones y actividades?

Sl NO ¢, Cuales?

20.¢ Tiene mecanismos para identificar las fuentes de contaminacién y residuos
relacionadas con sus actividades, productos y/o servicios?

Sl NO ¢,Cuales?

21. ¢ Mide, registra e informa acerca de sus fuentes de contaminacion significativas?

Sl NO
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22.lmplementa medidas para la prevenciéon de la contaminacion y residuos
utilizando la jerarquia de gestion de residuos?

Sl NO

23. ; Garantiza la adecuada gestion de la contaminacion y residuos inevitables?

Sl NO

24 ; Implementa programas para mejorar la eficiencia del uso de combustible?

Sl NO

25.;Busca destinos finales apropiados para llantas, baterias, aceites y demas
consumibles por sus transportes?

Sl NO

26. ¢ Se realizan campanas internas de concientizacion ambiental en todas las areas
de la empresa?

Sl NO

27.¢Existe un area o individuo responsable por el area de medio ambiente que
participa en las decisiones estratégicas de la Distribuidora de Electricidad ?

Sl NO ¢ Por que?

28. ¢ Han realizado proyectos de proteccion al medio ambiente conjuntamente con el
gobierno local?

Sl NO ¢,Cuales?

29.Se han establecido alianzas estratégicas con los siguientes actores externos
para la gestion correcta de residuos o desechos

Proveedores Comunidad inmediata
Con otras industrias____ Con otras empresas
ONG’'s Otros

30. ¢ Existe un plan de emergencia integral en caso de un desastre ocasionado por
sus actividades o servicios?

Sl NO ¢,Cuales?
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31. ¢ Cuenta con programas de educacion ambiental, a:

Clientes_ Proveedores  Colaboradores  Familia de colaboradores
Comunidad inmediata Otro

32.¢Mide, registra e informa a sus consumidores y clientes informacion detallada
sobre dafios ambientales resultantes del uso de sus productos?

Sl NO

33. ¢ Publica informes que revelan su desempefio ambiental?

Sl NO

34. ; Contribuye a comunidades a través de proyectos de conservacion ambiental?

Sl NO ¢,Cuales?

35.¢Destina una parte de su presupuesto anual a programas de conservacion o
protecciéon ambiental?

Sl NO

36.¢Genera incentivos, premios o reconocimientos para los empleados que
sugieren alternativas a los procesos de contaminacién o desaprovechamiento de
recursos en los procesos empresariales?

Sl NO

37.¢ La Distribuidora de Electricidad le da prioridad a la contratacion de
proveedores que comprobadamente tengan buena conducta ambiental?

Sl NO

38. ¢ Complementa o reemplaza con fuentes alternativas, sostenibles, renovables o
de bajo impacto el uso de recursos no renovables?

Sl NO
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Instrumento Practicas Justas de Operacion
(Sujeto 5 Jefes de Operacion)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagndstico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion
que aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

¢ Qué es para usted la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Género Masculino [ ] Femenino [ ]

1. ¢ La Distribuidora de Electricidad cuenta con contratos firmados con los
proveedores?

Sl NO

2. ¢ La Distribuidora de Electricidad es puntual al momento de realizar los pagos a
los proveedores?

Sl NO

3. ¢Cuenta con una politica explicita o programa especifico de responsabilidad
social empresarial para la cadena de proveedores?

Sl NO ¢ Por que?
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4. 4 La Distribuidora de Electricidad cuenta con politica anticorrupcion?

Sl NO

5. ¢Promueve el desarrollo de politicas publicas que beneficien a la sociedad en
general?

Sl NO

6. ¢Cuales de los siguientes criterios integra en sus politicas y practicas de
compra, distribucion y contratacion?

Eticos  Sociales_ _ Ambientales___ Igualdad de genero
Salud y seguridad____

7. ¢ La Distribuidora de Electricidad incluye a los proveedores en sus programas
de capacitacion?

Sl NO

8. ¢Cuenta con programas de apoyo y cooperacion para el desarrollo de sus
proveedores?

Sl NO

9. ¢ La Distribuidora de Electricidad promueve la implementacion de
Responsabilidad Social Empresarial con sus proveedores?

Sl NO

10. ¢ Al exigir practicas de responsabilidad social a sus proveedores, realiza visitas
de inspeccion de esas practicas?

Sl NO

11.¢Conoce a profundidad el origen de las materias primas, insumos y productos
utilizados en las operaciones diarias y tiene garantia que estos origenes
respetan los derechos humanos y el medio ambiente?

Sl NO

12. ¢ Implementa practicas justas y responsables en la cadena de valor, tales como
pago de precios justos, plazos de entrega adecuados y contratos estables?

Sl NO
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13. ¢ Identifica los riesgo de corrupcion asociados a su actividad?

Sl NO

14.;Establece y mantiene un sistema efectivo de controles internos para
contrarrestar la corrupcién?

Sl NO

15.¢Cuenta con programas para concientizar y capacitar al personal sobre
corrupcion y como contrarrestarla?

Sl NO

16. ¢ Fomenta la toma de conciencia de los contratistas y proveedores respecto a los
temas de corrupcion y como combatirla?

Sl NO

17. ¢ Evita involucrarse en actividades que violen los derechos de propiedad?

Sl NO

18. ¢ Cuenta con medidas de castigo a los colaboradores y empleados involucrados
en favorecimiento a agentes del poder publico?

Sl NO ¢,Cuales?

19. ¢ Lleva a cabo investigaciones apropiadas para asegurarse de que cuenta con el
titulo legal que le permite hacer uso o disponer de una propiedad?

Sl NO

20. s Paga una compensacion justa por la propiedad que adquiere o utiliza?

Sl NO

21. ¢ Capacita a sus colaboradores acerca de la importancia de cumplir con la
legislacidn en materia de competencia y competencia justa?

Sl NO
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Instrumento Asunto de los Consumidores
(Sujeto 6: Jefes de Mercadeo)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagnostico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacion
que aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

¢ Qué es para usted la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Género Masculino [ ] Femenino [ ]

1. ¢La Distribuidora de Electricidad es fiel a sus valores y principios al comunicarse
con sus clientes?

Sl NO

2. ¢Con qué frecuencia realiza la Distribuidora de Electricidad evaluaciones sobre
los temas de atencion al cliente?

Siempre Casi Siempre Muy Poco Nunca
3. ¢Cuenta con una politica de atencion al cliente?

Sl NO

171



4. ;Cuenta politicas acerca de la privacidad y confiabilidad de la informacion de
cada unos de sus clientes?

Sl NO

5. ¢Tiene politicas orientadas a la seguridad de sus productos o servicios
diferentes a las exigidas por la ley?

Sl NO

6. ¢Tiene politicas especificas para asegurar que la comunicacién volcada al
publico infantil y juvenil sea responsable?

Sl NO

7. ¢Genera politicas para no desconectar los servicios esenciales por falta de pago
sin darle al consumidor la oportunidad de buscar un plazo razonable para el
pago?

Sl NO

8. ¢Su politica de salud y seguridad de los consumidores se basa en las leyes,
regulaciones y normas internacionales?

Sl NO

9. ¢Se tienen politicas claras para compensar a los consumidores por las pérdidas
sufridas por causas del producto o servicio brindado?

Sl NO

10.¢Los contratos estan escritos en lenguaje claro, legible y comprensible, nunca
se incluyen términos contractuales injustos?

Sl NO

11.¢ La Distribuidora de Electricidad ha tenido demandas por el incumplimiento de
reglamentos relacionados a la salud y seguridad del consumidor?

Sl NO

12. ¢ Se da al cliente informacion posventa y apoyo que brinda la empresa durante el
uso del servicio?

Sl NO
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13. ¢ Cuenta con un area o departamento responsable de atencion al cliente?

Sl NO

14.; Realiza entrenamiento frecuente al personal de atencion al cliente para una
relacion ética y de respeto a los derechos del consumidor?

Sl NO

15.¢Se obtienen datos de los consumidores unicamente por medios legales vy
justos, especificando el propdsito para el que se recopilan?

Sl NO

16. ¢ Especifica el propdsito para el que se recopilan los datos de caracter personal
de los consumidores, previamente o en el momento de su recopilacion?

Sl NO

17.¢Facilita a los consumidores el derecho de verificar y cuestionar la
disponibilidad de sus datos segun esta estipulado en la ley?

Sl NO

18. ¢ Se cuenta con sistemas actualizados para prevenir interrupciones del servicio?

Sl NO

19. ¢ Se tienen mecanismos para medir los riesgos para la salud antes de introducir
nuevos materiales, tecnologia o métodos en el servicio de distribucion de
energia?

Sl NO

20.¢Provee informacion a terceros del registro de clientes solo mediante la
autorizacion del cliente?

Sl NO

21.¢Cuenta con libro de quejas de la Direccion y Asistencia al Consumidor -
DIACQO?

Sl NO
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22. ; Adopta medidas para prevenir quejas, como dando una pronta solucién a los
problemas ocasionados por el servicio o producto?

Sl NO

23. ¢ Se toman medidas para prevenir quejas, y se da seguimiento para que éstas
se analicen y respondan mediante mecanismos claros de resolucion de
controversias y compensaciones?

Sl NO ¢,Cuales?

24. ; Desarrolla mecanismos de comunicacién por medio de los cuales su empresa
conozca de las inconformidades de sus clientes?

Sl NO ¢,Cuales?

25. ¢ Promueve campafas de educacion que permitan a los consumidores entender
los impactos de su bienestar y el medio ambiente de las elecciones de productos
y servicios que realizan?

Sl NO ¢,Cuales?

26. ¢ Su estrategia de marketing y publicidad es basada en la politica de respeto a
los derechos humanos al no utilizar textos, audio o imagenes que perpetuen
estereotipos relacionados con: género, religion, raza, discapacidad, orientacion
sexual u otra condicién?

Sl NO

27.¢Cuenta con un mecanismo para evitar practicas de marketing que sean
confusas, engafosas, fraudulentas o injustas, incluyendo la omisiébn o
exageracion de informacion esencial?

Sl NO

28.¢En los ultimos tres afos a tenido, alguna campana publicitaria que haya sido
objeto de reclamaciones de clientes o proveedores?

Sl NO

29.;Posee un mecanismo para la promocion de consumo sostenible del bien o
servicio que usted ofrece?

Sl NO
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30. ¢ Proporciona informacién relacionada con el establecimiento de precios y
cargos de manera transparentes?

Sl NO

31.¢Reduce los impactos negativos para la sociedad y el ambiente a través de
proveer informacion cientificamente fiable, coherente, veraz, precisa,
comparable y verificable acerca de los factores ambientales y sociales
relacionados con la produccion y la entrega de sus productos o servicios?

Sl NO
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Instrumento Participacién Activa y Desarrollo de la Comunidad
(Sujeto 1: Jefes de Regién y Sujeto 4: Jefes de Desarrollo
Comunitario)

Universidad Rafael Landivar
Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales
Licenciatura en Administracion de Empresas

Tesis: “Diagndstico de la Practica de Responsabilidad Social Empresarial de la
Distribuidora de Electricidad”

Buenos dias/tardes. Mi nombres es Sabinee Lestir, soy estudiante de Administracion
de Empresas de la Universidad Rafael Landivar. Estoy realizando un cuestionario
sobre la Responsabilidad Social Empresarial en la Distribuidora de Electricidad. Por
ello, solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas. Toda informacién
que aqui se proporcione es confidencial y para uso exclusivo del estudio. De antemano
agradezco su ayuda.

Género Masculino [ ] Femenino [ ]

1. ¢Aplica los siguientes principios especificos sobre la participacion activa y
desarrollo de la comunidad en su esfera de influencia:

Participacion: Sl NO
Inclusion: Sl NO
Pertenencia Cultural: Si NO
Desarrollo de alianzas : Sl NO

2. ;Con qué frecuencia realizan reuniones para los temas de desarrollo
comunitario?

Siempre Casi Siempre Muy Poco Nunca

3. ¢Con qué frecuencia la distribuidora de energia eléctrica realiza en conjunto con
la comunidad proyectos para el desarrollo de sus comunidades?

Muy frecuente Frecuente Poco Frecuente Nunca
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. ¢Actualmente ha realizado proyectos conjuntamente con la comunidad para el
desarrollo y mejoramiento de la comunidad?

Sl NO ¢ Cuales?

. ¢En qué proceso esta ayudando la empresa con la comunidad?
Donaciones a fundaciones, casa hogary otra_____

Patrocinio de eventos deportivos culturales

Participacion en proyectos sociales_

Conservaciéon del medio ambiente

Otros_

. ¢Responde a las expectativas que la comunidad tiene de la Distribuidora de
Electricidad para remediar sus necesidades e impulsar su desarrollo?

Sl NO

. ¢, La Distribuidora de Electricidad le solicita apoyo al gobierno local para
desarrollar actividades de Responsabilidad Social Empresaria en la comunidad?

Sl NO Cuales?

. ¢Contribuye con programas y alianzas que apoyen a los miembros de la
comunidad a establecer negocios y cooperativas que promuevan el espiritu
emprendedor?

Sl NO Cuales?

. ¢Como califica las campafas elaboradas por la Distribuidora de Electricidad
para concientizar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial en las
comunidades?

Excelente Bueno Debe Mejorar Deficiente

.¢,Como califica la contribucion que otorga la Distribuidora de Electricidad para
el desarrollo de las comunidades?

Excelente Bueno Debe Mejorar Deficiente
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11.¢,Ha tomado acciones preventivas para evitar futuros problemas con las
comunidades?

Sl NO

12. ¢ Participa activamente en la busqueda de soluciones para problemas de la
comunidad?

Sl NO

13. ¢ Establece canales de dialogo sistematico y permanente con los diferentes
actores o sectores de la comunidad con los que se relaciona?

Siempre Casi Siempre Muy Poco Nunca

14. ; Hace conciencia sobre sus empleados para respetar los valores, conocimientos
y practicas tradicionales de la comunidad donde actua?

Sl NO

15. ¢ Contempla dentro de sus politicas la posibilidad de ofrecer apoyo con recursos
no financieros a grupos organizados de la comunidad para la realizaciéon de
actividades publicas, civicas o de beneficio social?

Sl NO

16. ¢ Planea y realiza actividades sociales y/o comunitarias en las que involucra al
personal y sus familias?

Sl NO

17. ¢ Adopta las medidas necesarias para garantizar que sus actividades no tengan
impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla?

Siempre Casi Siempre Muy Poco Nunca
18.¢Contribuye al desarrollo de tecnologias innovadoras y coloca recursos
tecnolégicos para ayudar a solucionar asuntos socioeconomicos en las

comunidades locales?

Sl NO

19. ¢ Participa en programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades
incluidos los programas de aprendizaje de oficios, certificacion de habilidades
dirigido a grupos desfavorecidos?
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Siempre Casi Siempre Muy Poco Nunca

20.¢Apoya y promueve la educacidén y se involucra en acciones que mejoren la
calidad de la educacion y el acceso a la misma?

Sl NO

21. ¢ Promueve la concientizacion del trabajo infantil con el objetivo de eliminar los
obstaculos que impidan al nifio una buena educacion?

Sl NO

22. i Reconoce, valora y promueve actividades culturales y tradiciones locales que
sean coherentes con el principio de respeto a los Derechos Humanos?

Sl NO

23. Al momento de realizar inversion social y actividades de desarrollo de la
comunidad consulta a grupos representativos de las comunidades?

Sl NO Porque?

24 ; Participa en asociaciones locales con el fin de contribuir al bien publico y a los
objetivos de desarrollo de las comunidades?

Sl NO

25.4Cuenta con mecanismos para garantizar relaciones transparentes (sin
sobornos o influencias indebidas) con funcionarios del gobierno local y
representantes politicos?

Sl NO

26.¢Conserva y protege el patrimonio cultural, especialmente en aquellos lugares
donde las actividades de la empresa tengan un impacto sobre el mismo?

Sl NO

27.¢ Al momento de tomar decisiones de inversion sobre la creacion de empleo
analiza el impacto de estas?

Sl NO

28.Cuando es econdmicamente viable, ¢realiza inversiones directas mediante la
creacion de empleo para aliviar la pobreza?

179



Sl NO

29.Cuando se incorpora a sus operaciones una tecnologia determinada ¢se
considera el impacto que tiene en el empleo?

Sl NO

30. ¢ Evalua el impacto econdmico, social y ambiental de ingresar o retirarse de una
comunidad?

Sl NO

31. ¢ Dentro de su politica de compra y contratacion da preferencia a los productos y
servicios de los proveedores locales?

Sl NO

32.¢Lleva a cabo iniciativas para fortalecer las capacidades y oportunidades de los
proveedores establecidos en el ambito local para contribuir a cadenas de valor?

Sl NO

33.¢, La Distribuidora de Electricidad promueve iniciativas que mejoren la buena
salud, prestando especial atencion a la nutricion infantil?

Sl NO

34. i Participa en iniciativas para concientizar a las comunidades acerca de las
amenazas para la salud, las principales enfermedades y su prevencion, como:
el VIH/SIDA, cancer, enfermedades cardiacas, malaria, tuberculosis y obesidad?

Sl NO

35. ¢ Al momento de realizar una inversion social toma en cuenta la politica local o
nacional que establece las principales necesidades de las comunidades donde
opera?

Sl NO

36.¢Da prioridad a aquellos proyectos que sean viables en el largo plazo y
contribuyan al desarrollo sostenible?

Sl NO
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37. ¢ Promueve las adquisiciones y sub-contrataciones a nivel local al momento de
la planificacion de proyectos de inversién social?

Sl NO

38.¢,Al momento de realizar iniciativas comunitarias la Distribuidora de Energia
Eléctrica informa a sus colaboradores y a la comunidad?

Sl NO

39. ¢ La empresa contribuye con mejorias en la infraestructura o en el ambiente local
de la comunidad para su bienestar?(viviendas, carreteras, puentes, hospitales,
viviendas, etc)

Sl NO

40.¢4En los ultimos dos afios la empresa a recibido reclamos por parte de la
comunidad por los siguientes motivos:

Exceso de trafico de vehiculos, causando ruido y trastorno

Si NO
Interferencia en sistemas de comunicacion
Si NO

Alteraciones sociales negativas ocasionadas por sus actividades o instalaciones
Sl NO

Exceso de causa, generacion de mal olor y otras formas de contaminacion

Sl NO

Otros motivos

S NO Cuales?

41.¢Cuenta con un equipo o departamento de colaboradores de relacionamiento
comunitario o de gestion social?

Sl NO

42.;Cuenta con una estrategia o lineamientos de relacionamiento comunitario?

Sl NO

43. ; Prioriza establecer mecanismos de dialogo ante la resolucion de conflictos con
las comunidades?

Sl NO
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CUADRO DE INSTRUMENTOS

Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Sujetos Prequntas
; Cuenta con un sistema de gobernanza que permita poner en practica los principios
de Responsabilidad Social Empresarial?
¢ Infegra dentro de su mision y vision aspectos que incluyan [a responsabilidad social?
C_U ¢ Divulga el concepto de Responsabiidad Social en todos los niveles de la empresa?
C ; Cuenta con un departamento 0 &rea encargada de la Responsabilidad Socia
8 Empresarial de [a empresa?
C
0 \ {La empresa toma sus decisiones basados en los siguientes principios de RSE?
= |Enestainvestigacion 2
Q | hilidad | U ¢Infegra a la cultura organizacional aspectos de Responsabiidad Social a todo nivel?
E d fesponsaniiioa 0)
social empresarial es N ¢Desarro||al metas y gbjetivos orie'ntados y reflejados a su compromiso hacia a
Lu |a Contribucién activa % Responsabllldad Social Empresarlal?
a yvquntaria a 0) Jefes de ;La empresa cuenta con incentivos econdmicos y no econdmicos asociados al
. . . - i il ial?
6 meJoram|ento 500/, 0 Reg|on desempefio de la Responsabiidad Social?
(/O) €'00n0|mlco J f_U y ;Evalla peridaicamente sus procesos de gobermanza?
ambiental por parte 0
0 de las distribuidoras T Jefes de  Comunica a toda la organizacion sus procesos de gobemanza?
W) de energia eléctrica, W Recursos il emglres? promue|ve op(;)rtuniQades para que grtljpos rptinpritar?ios puedan ocupar
..9 déndoles un valor g Humanos  |ceres drectvos (incluyendo mujeres, grupos raciales o étnicos)?
= T
g :
()
0 2
c 0
0 0
Q
/)
&

afiadido, asi mismo,

buscar el crecimiento
J Una ventaja
competitiva,

;L vision de la organizacion contempla contribuciones de la compaifa en lo que se
refiere al desarrollo sostenible?

;Mide la empresa el impacto de sus operaciones en los niveles?

;Laempresa cuenta con acciones preventivas para evitar impactos negativos,
involuntarios e imprevistos de sus operaciones?

; Cuenta con mecanismos que garanticen la transparencia de [a empresa en sus
ecisiones y actividades?

Las informaciones sobre la situacion econdmico-financiera de las actividades de la
compafita son auditadas por terceros.?

Las informaciones sobre aspectos sociales y ambientales de las actividades de fa
compatiia son auditadas por terceros.?

4Es de fécil acceso la informacin que brinda la empresa sobre su gestion para sus
partes interesadas?
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adecuadas?

L2 empresa respeta y reconoce los derechos egales de [as partes interesadas y sus infereses?

Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Suetos Preguntas
jLa empresa cuenta con un cddigo de éfica por escito formal)?
¢Incluye en el cddigo de étca principios que toman en cuenta a sus partes ineresadas y considera
los temas de medio ambiente, Derechos Humanos y anf-comupcion?
- i Tiene establecidos sus valores y principios formalmente?
g
W 1.3us normas dg comportamiento éfico son coherentes con los principios de a Responsabildad
8 Socig?
c
0 \
L nvestioacio Q .00mo cataloga usted el oodigo de éfica de a Distribuidora de Electricidad?
q N €S1a INvestiacion, 0 0 Scldtge | —
E I responsabilidad 1 ¢E cdaigo de étca se da a conocer a fodos log niveles de la organizacion’
social empresarial es N ;L empresa cuenta con mecanismos que permitan fa idgntficacion del incumplmiento del oGdigo
Il ihi A ant C (e étca en cada drea de a organizacion?
acontrbucionactva |
- ' ; Cuenta con una drea, depariamento o persona responsable de la mplementacion del cddigo de
0 y voluntaria a O | Jefesde ”
- T . L, [étca?
0 mejoraml,ento S0 0 Reg|0n El cddigo de ética prohibe explicitamente [a utizacion de toda practicapréctica fegal (corupeion,
0 economico y L Y fotom ey, o)t chrervens conptve!
(/) (ambiental por parts de 0 Jefas ) Expone plblamente s compromisos s por meco e el insEucinalpor & ntemet
0 las distribuidoras de T €165 0 0 de ofra manera adecuada a sus parts nteresadas”
W energia eléctrica 0 Recursos i Tiene poliica /o procedimientos de relaciones para responder proniaments a cualesquier
, ! ias. solc ' ?
T dandoles un valor Ej Humanos sygerenmas, sohmtudes,esfgerzowdemandasdesuspartesmtgrggdas.. i
= s, a5 o ; ;.3us normas de comportamiento &fico son coherentes con los principios de fa Responsabilidad
‘A ’ ! Social?
% buscar el crecimiento E .Conoce y cumple [as leyes y requlaciones aplicables a su actividad econdmica?
(0 J una ventaja 8 @Rgvisa constantemente su nivel de cumplimiento respeto a as leyes y requlaciones que e
C | compefia 0 Ll ,
0 0 nacional 0 S implementacion no proporcionen [as protecciongs ambientales o Sociales
Q
)
0
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Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Sujetos Preguntas
La empresa fiene una poltca para cumplr con [a declaracion universal de
(erechos humanos Zhumanos?
a 1 Cuenta con procedimigniosmecanismos para integrar a polfica de derechos
- humanos entoda la empresa?
E 1 Cuenta con mecanismos para evluar |a manera en que las actividades existentes
0 Y propuestas podrian afectar los Derechos Humanos?
0 4N cas0 0 que Sus decisiones y actiidades causen un impacto negativo,
E. Enesta invesﬁgaci()n’ desarrollaaccionesparargmediarlo? _ _
C | ot g o s
' ' w (;

LU S0 empr,e,sa”a|,es 0 i Verifca que sus medidas de sequricad respetan los Derechos Humanog y son

a contnbuuon ahal ¢ JCapacta a s personalde sequridad { emplead  conatad)en el espeo e s
0 yvoluntana a 0 Jofes da [Enreferenciaala prequnta anfrorjLas quefas sobre los procedimientos ol
6 mejoramignto Social, E Regi()n 4 Evita proporcionar bienes o Serviios a una enfidad que los ce para comefer

i J abusos de los Derechos Humanos?
economico :
(/O) anbiental g ya e I V' |;Fuita establecr aianzas formales o nfomales, 0 eaciones conractuals con
, p ,p )] f conirapartes que cometan abusos de los Derechos Humanos?

de o i e
T Gigs dsmoudors | 0 5 (Oenefomrin soe s condicnes ambeneesy sociesen e se
M | deenergiaelctica, '8 CCATSOS o b e s e i
0 dandoles un valor 0 HuMan0s |;Posee mecanismos para asequiase gue no e comple de desplazamientode
= aiadido. as mismo 8 personas de sus firras?
0 e ei crecimientE) 0 1 Tiene mecanismog para que las partes interesadas denuncien abusos conra sus
W | Derechos Humanos?
0 y Una V?Dtala 1 Cuenta con mecanismos e resolucion de reclamaciones para Sus partes
8 compefitva. neresades?
Q
)
0

4Enreferencia a la pregunta anteror los mecanismos poseen las siguientes

1 Cuenta con mecanismos para asegurar a no discriminacion a sus partes

; Cuenta con un mecanismo para faciltar a los miemoros de grupos vulngrables fa

1.5& compromete formalmente a asequrar el respeto por log derechos de os grupos
Vunerables?

 Apoya los esfuerzos dirigidos a aumentar el acceso ala educacion,inraestructura
0 Senvicios Sociales de grupos  los que s les ha negado un acceso toal?
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J una ventaja
competitiva.

colectiva?

; Cuenta con mecanismos para la eliminacion de la discriminacion en relacion con el
empleo y [a ocupacién?

Sus instalaciones son adecuadas que permitan a los colaboradores realizar su
trabajo de manera eficaz y desemperiar su rol sin interferencia?

¢Desarrolla inciativas que contribuyan a compensar [a discriminacion o el legado de
discriminaciones pasadas?

Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Sujetos Prequntas
Toma acciones positivas para proporcionar proteccion y permitir el ascenso de
grupos vulnerables?
 Verfica si en sus operaciones y en las operaciones de ofras partes dentro de su
circulo de influencia, existe discriminacion directa o indirecta?
explotacion sexual de los nifios y en cualquier otro tipo de explotacion de los
- mismos?
g 4En caso de que exista trabajo infanil en sus operaciones o en su esfera de
W) influencia, se asegura de que los nifios sean refirados del trabajo?
()
9 Enesta investoacis iPromueve la fbertad de opinidn y expresion?
N €Sla nvestgacion,
Q -
E l Iresponsab”'.dad i Promueve el respeto por a vida de as personas?
m social empresarial es 8
lacontribucion activa| ¢ i Promugve el espeto pora bertad de reuidn pacfica  asocacion?
T Y voluntaria a O | Jefesde
- ram - ., |¢Promueve el respeto pora libertad para buscar, recibir € impartirinformacion e
0 meJoram|ent0 social, Reqion
0 econditico J J ideas, a través de cualquier medio, sin importar las fronteras nacionales?
U) bienta J 1 T Y |¢En conjunto con olas organizaciones e insftuciones qubemamentales promueve
an 'en.a por parte ) Jefas de esfuerzos para apoyar los derechos econdmicos, sociales y culturales?
T de las d|3,t”bl{|d0'ras 0 ° En s poltica de Derechos Humanos reconoce y respeta los derechos
M e energia eléctrica, 6 OCUSOS logonemis,soies y culres?
0 dandoles un valor 0 Humanos [oLa empresa se asegura de que no se ivolucra en actiidades que vulneren ¢
- afiadido. asf mismo e disfrute de los derechos econdmicos, sociales y culturalesfper-eiemplo-edteacibn,
0 o 0 ; Cuenta con mecanismos para abordar la ibertad de asociacion y negociacion
buscar el crecimiento| 0
0
()
C
0
Q
()
i

; Cuenta con mecanismos para evitar cualquier tipo de matrato fisico, psicoldgico 0
trabajo forzado al inferior de la empresa?

¢ Establece puestos de trabajo para personas con discapacidad, con el objetivo de
ayudarlos a ganarse la vida bajo condiciones adecuadas?

;Promugve la iqualdad de oportunidades de trabajo para las mujeres?
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.5e pagan todas las prestaciones laborales que impulsala ley?

{La empresa se Aasegura brindar condiciones de trabajo ecentes y que cumplan
con o establecido por a ey, en relacion a: salarios, vaeaeiores; permisos, salud,
sequridad y proteccion de a mafernidad?

¢Asegura brindar condiciones de trabajo decentes y que cumplan con lo

Variable | Definicion Operacional |  Indicadores Sujetos Prequntas
La empresa establece contratos por escrto?
 Cuenta con reglamento intemo de trabajo?
L empresa posee una polfica que asequra que todos los colaboradores sean
reconocidos legalmente como empleados y/o como trabajadores autdnomos?
La empresa Rplanica necesidades de reclutamiento de personal para asf evitar
- ¢l uso de colaboradores de manera casual o el excesivo uso de trabejadores de
Q mangra temporal?
- L& empresa promueve tomar decisiones en conjunto con los representantes de
0 colaboradores para mitigar al maximo los impactos negativos cuando s¢ plantean
g cambios en sus operaciones?
g ¢Afmomento de seleccionar personal para cargos directivos, la empresa ésta
C exento de précticas discriminatorias?
En esta investigacion, a —
E ldad socil 0 (e raza, color, género, relgion, nacionalidad, origen social, opinion politca, edad,
U responsal Itad 06 0 discapacidad,estado i, stuacionfamillar orentacion sexual e estado e salug,
- empresgpal e la T serpotador  padecer VIHSIDA?
) contribucion acia y E Jefes 08 {,1aempesase asgra el ortcin st el persorl e
6 voluntaria a _8 Recursos  [nace sbloa organizaciones legaimente reconocides?
0 mejoramienlo social, ) T {La empresa asume su responsabilidad indirecta (comesponsabifidad) como
(/) econdmico y ambienta . empleador y asegura que el personal sub-contratado posee condiciones laborales
) y Qecentes?
0 . ,por parte Oels , 8 Colaboradoresy {Laempresa asume su responsabidad indirecta (comesponsablidad| como
0 d|st[|bul|doras, e energia 5 empleador y asegura que el personal sub-contratado posee condiciones laborales
T | eléctica, dndoles un 3 Empleados  |esenes?
o valor aﬁadido, 2 mismo, ‘g  Las relaciones de rabajo estén basadas en respeto mutuo?
% buscar el crecimiento y 0 ¢Alhaber una plaza vacante la primera opcidn es el reclutamiento intemo para la
. » 7
¢ |unaveniza compettiva, i
C
0
Q
)
&J

establecido pora ley, en relacion a: horas de trabajo ordinario, horas de trabajo
extraorainario y descanso semanal?

La empresa toma en consideracion aspectos como intereses, Sequridad o riesgos
de sus colaboradores al momento de regular o planficar las horas extraorainarias
e trabajo?

Gomo califica los beneficios adicionales aa ley en el érea de salud que
proporciona la Distrbuidora de Electricidad?
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La empresa se asequra d brindar condciones de trabajo decentes y que
cumplan con o establecido por [a y?

.Con base enos sistemas o traados nacionales, ;1 empresa poseg mecanismos
para comunicacion y negociacion coleciva con sus colaboradores 0 1os

Variable | Definicion Operacional |  Indicadores Sujetos Prequntas
iLa empresa Rrealiza periicamente encuestas del cima organizacional?
1 De qué forma ¢ reconoce el trabajo de los colaboradores?
- {La empresa cuenta con evaluaciones de desemperio que reconozcan [os
0 esfuerzos de los colaboradores en todos log niveles de a empresa?
.
8 La empresa se asequra de no beneficiarse de précicas aborales inustas o
explotadoras hicia sus empleados?
0
E.  Tiene mecanismog para eviar o eiminar cualguier practica arbiraria o
En esta investigacion, [a dviiatora e despd
E responsabi|idad social 0 .Cmo calfica s mecanismos que permiten conocer sugerencias, nciafivas u
|_|J empresarial s 9 opiniones de os colaboradores?
1 confrbucion activa y y Jofes de |;Laemyesa proporcionafeiiied de oraio parasus colborare
= voluntaria 8 BSOS stuaiones especiales como emergencias, evenos de s s, esudis, efe.”
U - : Proporciona a SUs colaboradores r-fevarioun horario laboralrazonable, bajas
0 mejoramiento social, 0 . e
. : | Humanos por patenidad y enla medida de o posible quarderias u ofras intalaciones para
(0| coondicoy ambiena ’ | consequiruna adecuada conclacin e vida famer y lboral
T por parte (e las W La empresa cuenta con prestaciones o beneficios adicionales a los dela ey?
M |distrbuidoras de energia 0 Colaboradores y L mpresa proporions 2o epresentates de o colboradors aceeso @
0 eléctrica, dandoles un ‘5 EmpIeados oonocer los ugares de trabajo & insalacones de oda a empresa?
E valor iadido. asf mismo (1 La empresa proporciona a los representantes de los colaoradores acceso a
0 oL ~ conocer a informacidn de planficacion estratégica de la empresa?
Duscar ¢l crecmientoy 0 , .
1) , » {La empresa proporciona a os representantes de los colaporadores acceso a
g Una ventaja compeiva. comuncaconconosfomadores dedecsones?
0
Q
)
0

representantes de éstos?

Respeta el derecho de los colaboradores de formar sus propias orgenizaciones o
unirse a ellas, reconociendo fa imporiancia que fienen fas insftuciones de didlogo

La empresa cuenta con salarios compettivos en relacion a mercado?

1 Asequra que los salarios sean afectos Unicamente a restriccion y deducciones
permitdas por fa ley?
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una ventaja competitiva.

¢ Cuenta con un programa de induccion formal para los nuevos colaboradores?

Variable Definicion Operacional Indicadores Sujetos Preguntas
+El pago de salario se realiza directamente a los trabajadores?
¢ La empresa desarrolla, implementa y mantiene una politica de salud y seguridad
ocupacional?
¢Implementa los principios de gestion de la salud y la sequridad?
¢L.a empresa proporciona a los frabajadores herramientas y equipos necesarios
para realizar su trabajo y capacita para el uso del mismo?
¢,S¢ educa internamente a los colaboradores sobre los temas de:
¢Analiza y controla los riesgos para la salud y la sequridad de sus empleados?
¢La empresa le da seguimiento a los incidentes y problemas en materia de salud y
sequridad, con el objetivo de minimizarlos o eliminarlos?
¢La empresa cuenta con mecanismos que exijan a los colaboradores cumplir con
las pracicas y procesos de sequridad en todo momento?
[
G En esta investigacion, la +La empresa cuenta con planes de contingencia y sefialzacion adecuados en sus
o responsabilidad social ) intalaciones? - ,
< . 0 ¢La empresa proporciona proteccion equitativa en salud y sequridad a
a empresarial s la - . .
£ L M colaboradres tanto de tiempo completo, parcial y temporales, como a los
w contnbumonlactwa y o Jefesde  |coaboradres subontados?
T | vquntana al | e Recursos T | | -
0 mejoramiento social ® ¢C6mo califica los mecanismos que permiten conocer sugerencias, iniciativas u
0 o o ] Humanos i )
0 econémico y ambiental opiniones de los colaboradores?
T 1)
g . lpor parte de las ) ) Colab / d ¢Las politicas de salud y seguridad ocupacional no implican gastos monetarios
= dIStrIbUIdOI’aS de energ|a .f-:) 0lanoradores y para los emp|ead03?
g eléctrica, déndoles un 0 Empleados
g valor aﬁadido, asi mismo, @ |¢Losl prlogrgmgs dg ca7pacitacién de la Distribuidora de Electricidad son para todos
8 buscar el crecimiento y (1 08 TIVEeS ererquicos
0
0
14

¢La empresa realiza periédicamente Diagndsticos de Necesidades de Capacitacion
para sus colaboradores?

¢ Posee un programa de evaluacion de desempefio de los colaboradores?

¢ Qué tipo de fomentacion para la educacion ofrece la Distribuidora de Electricidad
para los hijos de sus empleados?

¢Incentiva a los colaboradores cuyos aportes contribuyen a su mejorar su
desempefio y el de la organizacion? ; Por medio de?

¢La empresa cuenta con actividades de recreacion, cultura y deporte para los
colaboradores?

¢La empresa permite la practicapractica de tradiciones y costumbres nacionales o
religiosas, con base en sus lineamientos intemos de trabajo?

¢,Se promueve una conciencia del uso adecuado de las instalaciones, recursos,
herramientas e implementos de trabajo?

¢ Existen politicas en la empresa que permiten la libertad de asociacion de los
colaboradores, sea con sindicatos, comités civicos, asociaciones solidaritas u
otros?

¢ Plantea metas o indicadores de mejora en cuanto condiciones de trabajo?
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buscar el crecimiento
Y Una ventaja
competiiva.

métodos bien definidos en normas intemacionalmente acordadas?

;Adopta un enfoque del ciclo de vida, para asequrar la reduccion neta de
emisiones de GEI, incluso cuando se tienen en cuenta tecnologias de baj
emision y energias renovables?

¢ La empresa toma medidas preventivas para eliminar o minimizar dichos
impactos?

¢ Toma medidas que preservan toda especie amenazada o en peligro de
extincion o habitat que pueda verse afectado negativamente por sus

Variable | Definicion Operacional | Indicadores Sujetos Preguntas
¢.Se cumplen todas las leyes ambientales nacionales que apliquen asus
;S cumplen todas las leyes ambientales intemacionales que apliquen a
sector?
¢ Cuenta con una politica de gestion ambiental?
;Cuenta con una politica explicita de no utiizacién de materiales e insum
provenientes de explotacion ilegal de recursos naturales?(Como madera,
metales, etc)
— ¢La empresa cuenta con avales de normas ambientales como la IS0 140
M sello FSC, etc?
[ ¢Enla operacion de la empresa existen metas y objetivos ambientales?
) ;La empresa cuenta con programas de reciclaje?
1) ; Utiizan materiales reciclados?
9 . D ;Cuenta con un programa encaminado a convertirla en una empresa sin |
0 En esta '”VeS“Q?C'O”’ (uso de documentos electronicos)?
E la responsabilidad  Promueve el consumo sostenible de la empresa?
social empresarial s +Se ntenta ser mas eficientes en el uso de materias primas, insumos y
W | a contribucion actva 0 recursos? , __ ,
(_U y voluntaria al C §Los re3|duoslde Iglemlpresa son envgdos a destmos finales adelcugdos:/
W Do . 0) ¢ La empresa identifica impactos negativos potenciales sobre la biodiversi
0 me]oram'?ntlo socia, 0 Jefes de  [ecosistema a causa de sus actvidades?
0 economico y E Seguridad y ;Parala administracion de terrenos, agua y ecosistema la empresa estab
(/) ambiental por parte < Medi implementa una estrategia integrada que promueva la conservacion y usc
T de las distribuidoras 0 e' 10" lsostenible de une manera somallmen@ equitativa? . _
i alapt - Ambiente | Cuenta con mecanismos para identificar las fuentes directas e indirectas
M | deenergia eléctrica, 5 LR
xo) dandoles un valor 0 acur’nullamon de emisiones d?. GEI (Gases de Efecto Invernadero) y para
'— . o los limites de sus responsabiidades?
3 afadido, asi mismo, 2 iMide, registra e informa sobre sus emisiones significativas de GE! utliza
®
1)
C
0
Q
/)
¢

actividades?

;Cuenta con un mecanismo para la identificacion de los impactos ambien
de sus decisiones y actividades?

¢ Tiene mecanismos para identificar las fuentes de contaminacion y resid.
relacionadas con sus actividades, productos y/o servicios?

¢ Mide, registra e informa acerca de sus fuentes de contaminacion
significativas?

¢ Implementa medidas para la prevencion de la contaminacion y residuos
utilizando la jerarquia de gestion de residuos?
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buscar el crecimiento
y una ventaja
competitiva.

¢ Contribuye a comunidades a través de proyectos de conservacion an

¢ Desarrolla campafias de concientizacion ecologica en comunidades ¢

¢ Destina una parte de su presupuesto anual a programas de conserva
proteccion ambiental?

¢ Genera incentivos, premios o reconocimientos para los empleados qu
sugieren alternativas a los procesos de contaminacion o desaproveche
de recursos en los procesos empresariales?

Variable | Definicion Operacional | Indicadores Sujetos Preguntas
; Garantiza la adecuada gestion de la contaminacion y residuos inevita
+Implementa programas para mejorar Ia eficiencia y eficacia del uso d
combustible?
;Controla y evita la contaminacién causada por las emisiones de vehic
propios y de terceros a sus servicios?
;Busca destinos finales apropiados para llantas, baterias, aceites y de
consumibles por sus transportes?
;.Se realizan campafias intemas de concientizacion ambiental en toda
—_— areas de la empresa?
) ¢ Realiza periodicamente camparias internas de reduccion del consum:
'C ¢ Existe un &rea 0 individuo responsable por el drea de medio ambiente
@ participa en las decisiones estratégicas de la empresa?
/) ¢ Realiza constantemente campafias internas de educacion para el cor
d En esta investigacion ol
Q g ’ ¢ Han realizado proyectos de proteccion al medio ambiente conjuntam
E la Ir95p0nsabmldad el gobiero local?
social empresanal es ¢Ha establecido alianzas estratégicas para la gestion de residuos, opti
L la contribucion activa _9 Se han establecido alianzas estratégicas con los siguientes actores ex
B yvquntaria al % paEra Ita geshfn cgrrecta de re§|QU;)30(|iesechosd — .
(-J mejoramiento social, 0 Jefes de §E|X|s|eucr|1pan eemergen0|ta |n|legra ggdgaso etug sastre ocasiol
- 0 ¢l plan de emergencia se actualiza periédicamente?
0 economico y c Sequriciady - |¢Cuentacon rogramas e educacion ambentl, &
)] ambiental por parte g Medi ; Cuenta con un programa de prevencion y preparacion ante accidente
o | delasdistribuidoras 0 e, 0 anbentales? _ -
M de energia eléctrica, _5 Ambiente iMide, re~g|stra e '|nforma a sus consumidores y clientes mform:cmn e
T dandoles un valor 0 slobreldar?os ambientales resultantes del us? de su§ productos’
= . . ¢ Publica informes que revelan su desempefio ambiental?
= | afiadido, asi mismo, >
0
@
)
C
0
Q
1)
&D

¢La empresa le da prioridad a la contratacion de proveedores que
comprobadamente tengan buena conducta ambiental?

¢ Tiene mecanismos para comunicar y capacitar constantemente a las
interesadas sobre el plan de emergencia?

;Cuenta con un mecanismo para identificar las fuentes de energia, ag
recursos tilizados?

;Complementa o reemplaza con fuentes alternativas, sostenibles, renc
e bajo impacto el uso de recursos no renovables?

;La empresa toma en cuenta la adopcion de la responsabilidad extenc
productor?
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izados enas operaciones diarias y tiene garantia que estos origenes
respetan 1os derechos humanos y del medio ambiente?

¢Ha Participado en alguna campaiia para concienfizara s personas enas
practicas dg Responsabiicad Social Empresarial conjuntamente con sus

Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Sujetos Preguntas
;L& empresa cunta con contratos fimados con los proveedores?
iLa empresa es punfual al momento de realizarog pagos a los proveedores?
1L0s proveedores les otorgen algdn benefico adicional  la empresa?
f-U {Promugye ia coniratacion d proveedores a ndiicuos o grupos de ia
- comunicad, tals como cooperativas d pequeios productores o de inicifivas
. solicartas y organizaciones con proyectos de generacion de renta para grupos
8 Usuaimente excuidos{poblaciones indigenas, personas con ciscapacidades,
ele)?
0 TS ~C ' tica explict f i
C | Enests mvesngamon, Q LCgenta onura olica e pogana e (e responsabiidad
0 v 0 social empresarial para la cadena de provegdores?
E |? responsab”'dad { [ Cuenta conuna polfica g respetoa s compefdores?
social empresarial s la iLaempresa cuentaconpolfca ancomupe
Ll JIpwae 0
contribucion acﬂvay Q Jefes e iPromugve el desarrollo de policas publcas que beneficien a a sociedad en
- ' general?
T | e 0 g _
- T : BCUISOS 1 Cusles de los siquients crterios integra en sus polfcas y practicas de comy
0 meJ(,)ra.m ey SO.C|a|’ -g Humanos distibucion y confratacion’?
0 econ0m|coyamb|ema| ;L& empresa incluye a los proveedores en sus programas de capacitacion?
()
() Dor parte de las 1 V' {;Cunta con programes de apoyo  cooperacion para el desaroll de sus
distribuidoras de [ Colaborad [poeedores?
.8 energia eléctica g i Promueve el uso de productos y servicios Sociamente responsables por sus
U |ty | D o e
= e 0 EmpIeados iLa empresa discut temas de Responsabiidad Social Empresarial con log
'5 ahaddo, & Im||3m0l 0 proveedores, con visas l enfrenamiento | educacion de sus crieros?
1 buscar (recmiento y g i A\ exgi péctias dé responsabiidad sociala sus provegdores,realza vita
() na ventaja 0 (e inspeccion de esas précticas?
C competitiva. ‘@ ; Conoce a profundidad el oren de las materias primas, insumos y productos
0 il
Q
()
0

provegdores?

i Particpa con insftuciones de ensefianza de fodos los niveles para l
elaboracion de propuestas para mejorar [a calidad de la mano de obra del sec

en que actia?
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Variable | Definicion Operacional | Indicadores | Sujetos Preguntas
= i Manfieng una relacion gana-gana con sus grupos de nterés?
- C
E Fn esaniesicacn ) ¢|mplementa précficas ustas y responsables en la cadena de valor, tales como
(0 g ! 0 Dago de precios ustos, plazos e entrega adecuados y contratos estables?
0
0 [aresponsabiidad 1 , | | }
o lsoci empresarial sl 5 CEyalua ¢l contexto social en ¢ que operayewtq aprovechgr las condiciong
E T sociles, como a pobreza, para lograr una ventaja compeftiva desleal?
confrbucion actiiay | Q Jees e
LlJ voluntarig O 2 i dentfica os riesgo de comupcion asociados a su acfividad?
T | mejoramiento socia, 0 BClIs0s JFstalecey manene Un sistema efecio de confles nemos para
8 goondmico  ambiental T | Humanos confrarestara comupeign?
() Do parte dg las % || A
e ; Cugnta con programas para concientizar y capaciar l personal sobre
'8 distribuidoras de V) Colaborad comupeign y como confraestara?
i elec J
v | enele S 3 OrBS Y |;Fomenta a tom de conciencia de o empleado, reptesentanes,conatas
= | dandoles un valor
h A 0 Empleados Y proveedores respecto o temas d comupcion y como combafira?
o | anaddo,asimismo, | - o .
0 nusca el ceiment 0 ;Evita involucrarse en actidades que violen los derechos de propiedad, como el
S USte o J o 150 indetico d una posicicn dominante, [a fasficacion y a pirtera
Una veniaja 0
Q o etitivla 0 i Cuenta con medidas de castigo  los colaboradores y empleados involucrados
8 petva. QL. enfavorecimiento a agentes del poder publico?
i

192



i Realiza entrenamiento frecuente al personal de atencion al cliene para une
relacion tica y de respeto a los derechos del consumidor?

;.36 obtienen datos de o consumidores Gnicamente por medios legales y
especiicando el propdsto para el que se recopilan?

Variable | Definicion Operacional | Indicadores|  Sujetos Prequntas
iLa Distribuidora de Electricidad es fiel a sus valores y principios al comunic
con sus clientes?
.Con que frecuencia realiza a Distibuidora de Electricidad evaluaciones so
6 temas de atencion al clinte?
- i Cuenta con una poliica de atencion al cliente?
6  Cuenta politicas acerca dea privacidad y confiabiidad de la informacion d
) cada unos de sus clientes?
0 0 i Tiene poltcas orientadas a la seguridad de sus productos o servicios difer
= |Enestainvestigacion| @ alas exigidaspor 2 ey
Q P responsabilidad 6 i Tiene poltcas especifcas para asegurar que la comunicacion volcada al p
. . infanily juvenil sea responsable?
UEJ S0 empresanal © -9 ¢Generyajpo||’ticas para Fr)1o desconectar los sevicios esenciales por falta de
_ a contnbumon actva E sin darlg al consumidor la oportunidad de buscar un plazo razonable para el
W yvoluntana a (:/')) Jofes de .U politca de salud y seguridad de los consumidores se basa enas leyes,
5 mejoramiento social, C Desarrallo requlaciongs y normas infemacionales?
econdmico 0 ., |:Se tienen politcas claras para compensar a los consumidores por las péri
0 J Comuniaro |y o
U) amhienta oo parte O sufrdas por causas del producto o semvicio brindado’
. 0 J ;L0s contratos estan escritos en lenguaje claro, legible y comprensible, nun
o ge las d|§tr|b|t{|doras 0 Jeos incuyen eminos conracuales nusos?
0 ¢ energia electrica, |~ i Acomparia el senico de atencion a consumidoresfcfentes por indcadores
.-9 dandoles un valor % Mercadeo tiene representacion enlos procesos de toma de decision de la empresa?
— afiadido. asi mismo 0 La empresa ha tenido demandas por el incumplmiento de reglamentos
) o ) . \ , ,)
0 uscarel cecimento | rlelamonadolsa|a§a|udy§ggur|daddelconsum|dor. .
1) J g ventaja g ;.3¢ da al cliente informacion posventa y apoyo que brinda la empresa durar
() USo del servicio?
8 compeitiva. 2 ; Cuignta con un &rea o departamento responsablg de atencion al clients?
Q
)
0

4Especifica el propdsito para el que se recopian los datos de cardcter perso
log congumidores, previamente o en el momento de su recopilacion?

iFaciitaalos consumidores el derecho de verifcar y cuestionar a disponio
de sus datos Sequn esté estipulado en a ley?
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condiciones de uso para los productos o servicios que se ofrecen, tasas real
interés, costos involucrados, cantidad a pagar, numero de pagos, fechas de
vencimiento de cuotas?

Variable | Definicion Operacional |Indicadores|  Sujetos Preguntas
e cuenta con sistemas actualizados para prevenir interrupciones del servi
e tienen mecanismos para medir los riesgos para la salud antes de introd:
nuevos materiales, tecnologia 0 métodos en el servicio de distribucion de en
;Provee informacion a terceros del registro de clientes sélo mediante la
— autorizacion del cliente?
M ; Cuenta con fibro de quejas de la Direccion y Asistencia al Consumidor -DIA
fu ;Adopta medidas para prevenir quejas, como dando una pronta solucion a k
) problemas ocasionados por el servicio o producto?
() ;Se toman medidas para prevenir quejas, y se da seguimiento para que ést
9 Enesty investigacién 8 analicen y respondan mediante mecanismos claros de resolucion de controv
0 Al B  compensaciones?
E la responsabilidad 0 ; Desarrolla mecanismos de comunicacion por medi e los cuales su empre
social empresariales| O conozca de la inconformidades de sus clentes?
LLJ la contribucion activa| £ ¢ Promugve campatias de educacion que permitan a los consumidores enter
— : los impactos de su bienestar y el medio ambiente de las elecciones de prod
voluntaria al J
(_U y Ou. tat a8 o 1) Jefes de servicios que realizan?
! i Su estrategia de marketing y publicidad es basada en la politica de respeto
O | Mejorameniosocial | | Desarrollo  [;Suestitegade mareingy pubicidad e besada en'a olica e el
0 economico y 8 Comunitaio ¢ereshos umnos 2l o ilzar teos,audo  mégenes gue perpetien
(/) ambiental por parte y estereotipos relacionados con: género, religion, raza, discapacidad, orientaci
de las distribuidoras | @ sexual U ora condicion?
8 de energia eléctrica 9 Jefes de | Cuenta con un mecanismo para evitar précticas de marketing que sean
0o dindol | ’ 0 Mercadeo confusas, engafiosas, fraudulentas o injustas, incluyendo la omision o exage
= Nan. 0les u,n Ya r T de informacion esencial?
'5 aadido, asi mismo, 0 4En s tlimos tres afos a tenido, alguna campafia publicitaria que haya sic
0 buscar el crecimiento ‘E’ objeto de reclamaciones de clientes o proveedores?
0 J una ventaja 5 {Realiza programas para educar alos consumidores en el uso de clientes di
" i ia?
C moeifiva, i) materias, agua y energia?
0 Competiva < ;e dan a conocer abiertamente los precios, los impuestos totales, los trmi
Q
/)
0

e fienen campafias que instruyan a los consumidores acerca del empleo
adecuado de! servicio brindado y les advierta de los riesgo por mal uso?

;Posee un mecanismo para la promacion de consumo sostenible?

¢ Proporciona informaci6n relacionada con el establecimiento de precios y cé
de manera transparentes?

{Mantiene y actualiza sus sistemas con el fin de prevenir [a inferrupcion de ¢
servicios?
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Variable

Definicion Operacional

Indicadores

Sujetos

Preguntas

Responsabilidad Social Empresarial

En esta investigacion,
la responsaplidad
social empresarial es
[a contribucion activa
y voluntaria a
mejoramiento social,
economico y
ambiental por parte
e las distribuidoras
e energia eléctrica,
dandoles un valor
afadido, asi mismo,
buscar el crecimiento
J Una ventaja
competitiva,

Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad

Jefes de
Region,
Jefes de
Desarroll
Comunitario
J
Jefes de
Mercadeo

iAplica los siguientes principios especificos sobre fa partcipacion activa y
desarrollo de fa comunidad en su esfera de influencia: participacin, inclusion,
pertenencia culural, desarrollo de alianzas?

Con que frecuencia realizan reuniones para los temas de desarrollo comuntt

Gon que frecuencia realizan proyectos para el desarrollo de las comunidade:
conjunto cona distribuidora de electricida?

;Actualmente ha realizado proyectos conjunamente con fa comunidad para e
desarrollo y mejoramiento de la comunidad?

¢En que proceso esta ayudando la empresa conla comunidad?

;Responde alas expectativas que la comunidad tiene de su empresa & intery
para remediar sus necesidades e mpulsar su desarrollo?

;La empresales solcita apoyo al gobiero local para desarmollar actividades ¢
Responsabiidad Social Empresaria en la comunidad?

 Contribuye con programas y alianzas que apoyen a los miembros de la comi
a establecer negocios y cooperativas que promuevan el espiritu emprendedor

1 Como califica las camparias elaboradas por empresa para concientizar la
practicas de Responsabilidad Social Empresarial en las comunidades?

;Gomo calfica la contribucion que oforga la empresa para el desarrollo de Ja
comunidades?

;Ha tomado acciones preventivas para evitar futuros problemas con las
comunidades?

 Participa activamente en la bisqueda de soluciones para problemas de la
comunidad?

 Contribuye mediante programas especificos a la promocion del bienestar
economico y social de las comunidades enfas que opera?

; Establece canales de diélogo sistematico y permanente con los dfferentes ac
0 sectores de la comunidad con o que se relaciona?

;Hace conciencia Sobre sus empleados para respetar los valores, conocimien
practicas tradicionales de la comunidad donde actla?

 Contempla dentro de sus politicas la posibiidad de ofrecer apoyo con recurs
financieros a grupos organizados de la comunidad para a realizacion de
actividades piblicas, civicas 0 de beneficio social?

 Otorga donafivos en efectivo de sus utiidades para causas sociales?

Planga y realiza actividades sociales y/o comuniarias enlas que involucra a
personaly sus familias?
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buscar el crecimiento
Y una ventaja
competitiva.

comunidad consulta a grupos representativos de las comunidades?

¢ Participa en asociaciones locales con el fin de contribuir al bien publico y a lc
objetivos de desarrollo de las comunidades?

¢ Cuenta con mecanismos para garantizar relaciones transparentes (sin sobor
influencias indebidas) con funcionarios del gobierno local y representantes
politicos?

¢ Conserva y protege el patrimonio cultural, especialmente en aquellos lugare
donde las actividades de la empresa tengan un impacto sobre el mismo?

+/Almomento de tomar decisiones de inversion sobre la creacién de empleo a
el impacto de estas?

Variable | Definicion Operacional | Indicadores |  Sujetos Preguntas
¢ Adopta las medidas necesarias para garantizar que sus actividades no tenge
impacto negativo sobre la comunidad donde las desarrolla?
¢ Cuenta con un programa de voluntariado para desarrollo de la comunidad?
2o ¢Lleva un registro de las horas invertidas por parte de los colaboradores que
M participan en el programa de voluntariado estratégico?
_ 0 ¢La empresa autoriza el uso controlado de horas pagadas para el trabajo volu
M C de los empleados?
= J ¢ Contribuye al desarrollo de tecnologias innovadoras y coloca recursos
® E tecnoldgicos para ayudar a solucionar asuntos sociales y ambientales en las
1) 0 comunidades locales?
9 Fnesta investigacién O ¢ Evalla el impacto econdmico y social al entrar en una comunidad o al salir d
Q | biidad ’ 0 incluyendo en los recursos bésicos necesarios para el desarrollo sostenible?
E a.reSponsa ”. a 0 ; Participa en programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades inc
] social empresarial es xo) los programas de aprendizaje de oficios, programas centrados en grupos
a contribucion activa 0 Jefes de  |destavorecidos, programas permanentes de aprendizaje y esquemas de
(_U y voluntaria al = Regién reconocimiento y certificacion de habilidades?
~ - - 0 !
0 mejoraml?mlo social, = Jefes de ¢ Apoya y promueve la educacion y se involucra en acciones que mejoren la ¢
0 economico'y ® Desarrollo de!a educacion y el acceso ala misma?
U) ambiental por parte 8 C .. |;Promueve la concientizacidn del trabajo infantil con el abjetivo de eliminar lo¢
Xo) de Ias distribuidoras N omunitario obstaculos que impidan al nifio una buena educacion?
M | deenergia eléctrica, S y ¢Reconoce, valora y promueve actividades culturales y tradiciones locales que
.-9 dandoles un valor T Jefes de coherentes con el principio de respeto a los Derechos Humanos?
3 afiadido, asi mismo, 2 Mercadeo |¢A momento de realizar inversin social y actividades de desarrollo de la
]
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Cuando es econdmicamente viable, ; realiza inversiones directas mediante la
creacion de empleo para aliviar la pobreza?

¢ Cuando se incorpora a sus operaciones una tecnologia determinada se cons
el impacto que tiene en el empleo?

¢ Contribuye el desarrollo de tecnologias innovadoras que ayuden a la soluci¢
asuntos sociales y ambientales en comunidades locales?
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Responsabilidad Social

buscar el crecimiento
J Una ventaja
competitva.

{Identfica donde se pueden hacer mejoras de iniciativas comunitarias existen
informa a sus colaboradores y ala comunidad?

La empresa confribuye con mejorias en la inragstructura o en ¢l ambinte lo
ue la comunidad pueda disfrutar?(viviendas, careteras, puentes, hospiales,
Viviendas, etc)

;La empresa toma en cunta a accion social y sus responsables en el proces
general de planeacion estratgica?

La empresa cuenta con mecanismos para estimular a proveedores, accionis

Variable | Definicion Operacional | Indicadores |  Sujetos Preguntas
 Participa en alianzas con organizaciones tales como universidades o centros
o) educativos, para mejorar el desarrollo cientifco y tecnologico?
0
T  Evalda el impacto econdmico, social y ambiental de ingresar o refrarse de u
6 C comunidad?
s J Dentro de su polfica de compra y contratacion da preferencia a los producto
.-
W) E servicios de los proveedores locales y ayudar con su desarrollo?
0 0 i Lleva a cabo iniciativas para fortalecer as capacidades y oportunidades de I
GLJ sty investigaci()n O proveedores establecidos en el ambito local para contribuir a cadenas de valo
A
d laresponsablided | = T
E . ' 0 ;L8 empresa promueve iniciativas que mejoren la buena salud, prestando esy
LI 0ol emprgsana Ies T atencion aa nutriion infanti?
a contnbumon acfiva 0 Jefes e principales-enfermedades y su prevencion, como: el VIHISIDA, céncer,
yvoluntana a % Regi(')n, enfermedades cardiacas, malaria, tuberculosis y obesidad?
mejoramiento social, C Jafas e |iA momento de eaizar ua inversio social toma encuena f olfia locel
econémicoy 0] Desarrollo nacional que establece las principales necesidades de las comunidades dond
ambiental porparte | 9 . [oert
(elas distr?buigoras 8 Comunir
o Da prioridad a aquellos proyectos que sean viables en el largo plazo y contri
e energia eléctrica J
dinddl | ! b Jofes de al desarrollo sostenible?
Nan. 0FS U,n V.a o (;5  Promugve las adquisiciones y sub-contrataciones a nivel local al momento d
afadido,ast mismo, 5 Mercadeo |y d pojectsde s sucir
0
c
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0
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otras partes interesadas a realizar donaciones financieras para acciones socie

1Enlos Ultimos dos afios la empresa a recibido reclamos por parte de la
comunidad por los siguientes mofivos:
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