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Resumen

El objetivo de este estudio descriptivo fue evaluar el impacto que se tiene en la imagen de una
empresa de telecomunicaciones cuando se realiza un programa estructurado de responsabilidad
social empresarial y cuando se involucra a todo el personal para que participen en el programa de
responsabilidad social empresarial, contribuyendo a su crecimiento personal y profesional, asi
como el de sus familias y comunidad.

En el capitulo 1 se presentan los antecedentes de la empresa de telecomunicaciones en donde se
realiz6 el estudio, la empresa ha diversificado sus productos y servicios en los Gltimos afios
incrementando sus ventas y de esta manera también incrementando sus actividades de proyeccion
social empresarial. También se describieron los antecedentes, las actividades y la funcion que
realiza el Centro para la Accién de la Responsabilidad Social Empresarial en Guatemala
(CentraRSE).

Se definio el objetivo especifico de la investigacion a partir del que se plantea una propuesta para

la adicidn de una unidad para desarrollar responsabilidad social empresarial por el medio ambiente.

Se planted que el tipo de investigacion que se realiz6 es descriptiva y explicativa con el propdsito
de sacar conclusiones en cuanto a como impacta la labor de responsabilidad social empresarial de

manera positiva en la imagen de la empresa.

En el capitulo 2 se realizé el marco tedrico, en donde se recalca la importancia de que las empresas
tengan responsabilidad social empresarial y los beneficios que se obtienen en relaciéon al
incremento de sus ventas al impactar positivamente en su marca y que llega a fijarse en la mente

de los consumidores. Se explica la pirdmide de la responsabilidad social empresarial.

Se da una explicacién de la Norma 1SO 26000 y los beneficios que se pueden lograr cuando se
implementa en las empresas. Se explican las siete materias fundamentales de la responsabilidad

social empresarial segun la norma ISO 26000.

En el capitulo 3 se definié que la investigacion realizada fue de tipo descriptiva y explicativa
también se definen los sujetos de investigacion y los instrumentos a utilizar para la recopilacion de

datos.



En el capitulo 4 se dan a conocer los resultados de las entrevistas a los sujetos de la investigacion
y el anélisis de las respuestas que dieron los entrevistados a las preguntas realizadas, se confirma
que la empresa de telecomunicaciones estudiada tiene un programa estructurado de responsabilidad
social empresarial que involucra a todo el personal y lo encamina a su desarrollo personal, sus

familias y su comunidad.

En el capitulo 5 se presenta el andlisis y la discusion de los resultados, se llega a las conclusiones
de la investigacion sobre el impacto positivo en la imagen de la empresa cuando ésta lleva a cabo
un programa estructurado de responsabilidad social empresarial, se hacen las recomendaciones
para fortalecer el programa actual de responsabilidad social empresarial de la empresa de

telecomunicaciones.



Introduccion

Es importante que una empresa de telecomunicaciones tenga un plan estructurado de
responsabilidad social empresarial. El programa de responsabilidad social empresarial debe hacer
que la empresa se proyecte hacia sus empleados y los vea de manera integral desde el punto de
vista de la persona, que lo lleve a desarrollarse personal y profesionalmente y que los empleados
contribuyan al desarrollo de sus familias y la comunidad en que viven y que en suma todo esto

contribuya al crecimiento econdémico y social del pais.

La investigacion realizada se enfocd en describir y explicar como esta proyeccion social
empresarial que la empresa realiza debe tener un impacto positivo en la imagen de la empresa de

telecomunicaciones y conlleve al crecimiento constante de sus ventas.

Se realizo la investigacion de campo entrevistando a personas claves dentro de la organizacion de
una empresa de telecomunicaciones, estas personas influyen directamente en la labor de
responsabilidad social empresarial que la empresa realiza. El resultado demostrd que si tienen un
plan estructurado y que lo ejecutan involucrando a todo el personal y los llevan a desarrollarse
personal y profesionalmente, ademas se tiene el enfoque de proyeccion hacia las familias y

comunidad.

La empresa de telecomunicaciones en donde se realizé la investigacion se basa en normas y
estandares internacionales de responsabilidad social empresarial y busca constantemente obtener
reconocimientos y certificaciones nacionales e internacionales como ser considerada como uno de
los mejores sitios para trabajar, lo que hace mantener a su personal constantemente muy motivado
y con sentido de pertenencia haciendo que se involucre en las actividades de responsabilidad social

empresarial.

Se determindé que el programa de responsabilidad social empresarial de la empresa de
telecomunicaciones cumple con las etapas de la piramide de la responsabilidad social empresarial

y que se puede mejorar incluyendo en el programa el cuidado del medio ambiente.



Capitulo 1

1. Marco Contextual

1.1 Antecedentes

En los ultimos afios se ha tenido un gran avance en el desarrollo de las telecomunicaciones a nivel
mundial y por consiguiente en Guatemala. EXxisten empresas que se encargan de proveer servicios
de telefonia, internet, transporte de datos, transmision de television de paga, servicios de
localizacidn, servicios de video monitoreo, entre otros. Este avance en las telecomunicaciones ha
contribuido grandemente al desarrollo econdmico del pais, facilitando el intercambio de
informacién. Se atienden a personas individuales, pequefias y medianas empresas y a grandes
empresas que dependen del intercambio de la informacion para facilitar sus operaciones. Al mismo
tiempo que las empresas de telecomunicaciones han potencializado su crecimiento econémico, se

han proyectado hacia la sociedad para contribuir al desarrollo sostenible del pais.

En Guatemala existe el Centro para la Accion de la Responsabilidad Social Empresarial
CentraRSE. Fue fundada en el afio 2003, CentraRSE es hoy una organizacion que cuenta con mas
de 100 empresas asociadas que pertenecen a mas de 20 sectores y subsectores productivos del pais
y dan empleo a 150,000 familias; convirtiéndose en la coalicion de empresas promotoras de la RSE
mas influyente del pais y una de las mas importantes a nivel regional. (CentraRSE, Condzcanos,
2016)

CentraRSE busca generar un cambio de actitud en el empresariado guatemalteco para convertirlos
en empresarios conscientes y proactivos, que contribuyan significativamente al desarrollo de las
personas, la competitividad de las empresas y el desarrollo sostenible del pais. (CentraRSE,
Condzcanos, 2016)

La vision que CentraRSE pretende alcanzar es:

“Que Guatemala sea un pais con bienestar general, donde el desarrollo sostenible es generado por
empresas que operamos basadas en una cultura de valores, con apego a la ley y vision de largo
plazo”. (CentraRSE, Condzcanos, 2016)



Para alcanzar esta vision, CentraRSE ha definido su misién como:
“Apoyamos a empresas para que adopten y transmitan una cultura de responsabilidad social que

garantice su sostenibilidad.” (CentraRSE, Condzcanos, 2016)

Enelafio 1,998 el Banco Mundial y el Consejo de Fundaciones Privadas de Guatemala, plantearon
a un grupo de ciudadanos guatemaltecos introducir el concepto de responsabilidad social
empresarial (RSE) en Guatemala, quienes, convencidos de su importancia, aceptaron el reto. El
grupo fue integrado por lideres empresariales quienes reflexionaron acerca de un plan de accion
que facilitara trasladar con éxito el concepto de la RSE al sector empresarial, en un marco libre de
inclinaciones politicas. Asi fue como, basadndose en las experiencias de otras instituciones
internacionales dedicadas a la promocién de la RSE (como el Instituto Ethos de Brasil, una de las
organizaciones promotoras de la RSE mas importante del mundo), se conocieron sus practicas y se
asimilaron varios enfoques, que posteriormente sirvieron de insumos para crear el modelo para
Guatemala. (CentraRSE, Conozcanos, 2016)

En esta etapa preliminar el interés se concentro en el analisis del sector productivo -el cual no era
ajeno el tema por completo- y en el acercamiento a gremios empresariales, para considerar sus
aportes y opiniones sobre el tema. EIl diagnéstico obtenido definié los retos propios del pais y
sirvio para determinar el plan a seguir para la promocidon de los conceptos de RSE. (CentraRSE,

Conozcanos, 2016)

En este contexto, el 26 de febrero del 2003, se crean los estatutos para dar origen al Centro para la
Accion de la Responsabilidad Social Empresarial en Guatemala (CentraRSE). Inicia operaciones
contando con 8 empresas afiliadas. A finales de ese mismo afio, 24 empresas ya se habian adherido.
A partir de entonces, el indice de crecimiento ha ido aumentando en un promedio anual del 15%,

contando actualmente con méas de 100 empresas afiliadas. (CentraRSE, Con6zcanos, 2016)

En el escenario internacional, CentraRSE, es representante en Guatemala del WBCSD (Consejo
Mundial Empresarial para el Desarrollo Sostenible), la coalicién de empresas mas grande del
mundo en estos temas. Recientemente una publicacion del WBCSD reconocié a CentraRSE en
Guatemala, como “una de las instituciones que han logrado exitosamente encausar un cambio en

los lideres empresariales, el sector productivo y la sociedad, explorando nuevos modelos de



eficiencia y competitividad; promoviendo un crecimiento sostenible de los negocios vy

contribuyendo a aliviar la pobreza”. (CentraRSE, Condzcanos, 2016)

CentraRSE ademas pertenece a CSR360°, la Red Interamericana de RSE y la Integracion
Centroamericana por la RSE -IntegraRSE-. Esta ultima, conformada por: CentraRSE en
Guatemala; Fundemas en EIl Salvador; FundahRSE, en Honduras; UniRSE en Nicaragua; AED en
Costa Rica y SumaRSE en Panama. (CentraRSE, Cond6zcanos, 2016)

Tradicionalmente las empresas consideraban que solo con presupuestar donaciones a entidades
gubernamentales o no gubernamentales, era la forma correcta de contribuir con la sociedad y no se
fijaban en su mayoria en el impacto que significaba esta labor altruista en la imagen de la empresa

misma.

Se trata con esto de crear verdaderos programas que cambien la actitud del empresario y de todos
los colaboradores que tenga en su empresa, enfocados todos a contribuir al desarrollo de las

personas, las familias, la comunidad y asi al desarrollo sostenible de nuestro pais.

CentraRSE tiene como estrategia de trabajo facilitar espacios para competir e intercambiar

experiencias empresariales en responsabilidad social empresarial.

Algunos de los beneficios que reciben nuestros socios son:

- Formacion y capacitacion: cursos de sensibilizacion asi como conferencias y talleres
con expertos locales e internacionales en el tema de RSE.

- Evaluacion y medicién: Acompafiamiento en la evaluacién del nivel de desarrollo de
la empresas en RSE por medio de la herramienta “Indicarse”, que es un nuevo
software innovador, 100% ISO 26000 con una bateria de Pacto Global y GRI.

- Apoyo en la definicion de prioridades y desarrollo de planes de accion.

- Actividades de intercambio y foros.

- Acceso a informacion, contactos y nuevas tendencias en el tema de RSE.

- Documentacion de casos de éxito.



- Apoyo en el desarrollo de estrategias de comunicacion de la empresa con sus publicos
interesados.

- Apoyo en la formacion de alianzas estratégicas a nivel intersectorial. (CentraRSE,
Estrategia, 2016)

Los diversos medios con los que CentraRSE cuenta para la recaudacion de recursos son:

Cuotas de membresias:

Existen cuatro tipos de membresias las cuales pagan una cuota anual en base al tamafio de la
empresa (tanto por ventas como por nimero de colaboradores), que la hace elegible a un paquete
de beneficios.

Servicios:

Conferencias, consultorias, capacitaciones, y otros servicios a desarrollar.

Donaciones:

— De empresas

— De organismos internacionales, ONGs, o paises. (CentraRSE, Estrategia, 2016)

Planes de trabajo

A partir del afio 2012, se ha enfocado la estrategia de trabajo de CentraRSE en tres areas

importantes:

- Organizacion eficiente (capacidad interna y gestién administrativa),
- Generacion de valor (atencion a las empresas afiliadas) e
- Incidencia (relacion con puablicos externos y alianzas estratégicas), impactando en cuatro

grupos clave: personas, empresas, gremiales y gobierno.

Con este nuevo marco de trabajo, tendremos mayor capacidad de influencia, para que mas empresas
adopten la cultura de negocios de la RSE, basandonos en la experiencia de las empresas que
conforman nuestra membresia. (CentraRSE, Planes de Trabajo, 2016)



En el 2015 la estrategia de trabajo se planted de la siguiente manera:

Grafica No. 1

Gestion de RSE grandes empresas y pequefias empresas

Acreditacion: Gestion de RSE

Grandes Empresas y Pequenas Empresas

Medicién de impacto
Informes/ Reportes de Sostenibilidad GRI

Social Ambiental

Juntos v Eco-eficiencia

Didlogo v Cambio Climatico
Sostenible

Empresas

inclusivas

Fuente: Website CentraRSE 2016.

CentraRSE con el apoyo del Banco Interamericano llevaron a cabo el proyecto “mejora del
desempefio de pequefias y medianas empresas (PyME) Centroamericanas a través de la
implementacion de practicas Empresariales Responsables” en donde el objetivo fue mejorar el
desempefio para incrementar las oportunidades de mercado para las PyME a través del
reconocimiento y la implementacion de estrategias empresariales de responsabilidad social
empresarial con énfasis en salud y seguridad ocupacional; especialmente aquellas que forman parte
de la cadena de valor de grandes empresas. (CentraRSE, Proyecto de encadenamiento del BID,
2016)

En este proyecto participaron tres grandes empresas, socias de CentraRSE interesadas en asegurar
un comportamiento responsable a lo largo de su cadena de valor y dispuestas a invertir recursos

financieros y conocimiento en sus empresas proveedoras PyME para que dentro de su plan
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estratégico incluyan préacticas responsables que contribuyen indudablemente a fortalecer ain mas

la cadena. (CentraRSE, Proyecto de encadenamiento del BID, 2016)

Yo Cumplo
Objetivo

Programa de verificacion de practicas socialmente responsables a todo tipo de empresas;
promoviendo un nivel de cumplimiento minimo basado en 1SO26000 y otros sistemas de gestion
internacional. (CentraRSE, Yo Cumplo, 2016)

Las empresas que deseen aplicar el programa de verificacion YO CUMPLO, debera cumplir con

el siguiente proceso.

Gréfica No. 2
Proceso para el programa de verificacion YO CUMPLO

- —

; Coordinar
visita del

Verificador
CentraRSE

Fuente: Website CentraRSE 2016.

El registro de verificacion YO CUMPLO tiene validez de 1 afio.
Tematica a evaluar

YO CUMPLO fue disefiado para verificar cuatro temas estructurales, los cuales contienen
indicadores y practicas que son definidas como el nivel de cumplimiento por la 1ISO26000. El
proceso YO CUMPLO se enfoca en la verificacion de dichos indicadores y practicas dentro del

sistema de gestién de la empresa. El registro de verificacion YO CUMPLO se enfoca en cotejar el
6
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sistema de gestion, su aplicabilidad e implementacion, y requiere un documento o evidencia que
valide la existencia de dicho indicador y su gestion. Es por ello que a continuacion se describe lo

que se comprende como “sistema de gestion”. (CentraRSE, Yo Cumplo, 2016)

Sistema de gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo, que permite trabajar
ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su continuidad. Se establecen seis etapas en este
proceso, que hacen de este sistema, un proceso circular virtuoso, pues en la medida que el ciclo se
repita recurrente y recursivamente, se lograra en cada ciclo, obtener una mejora. En la siguiente

gréfica se representan las etapas de un proceso.

Grafica No. 3

Etapas del proceso YO CUMPLO

Conocimiento y
' Acceso

Politicas Escritas

Comunicacién Documentacion

R

Verificacion
Interna

Fuente: Website CentraRSE 2016.

- Conocimiento y acceso: a las normas y leyes pertinentes


http://centrarse.org/wp-content/uploads/2016/02/cuadro-yo-cumplof.jpg

Politicas escritas: que sean coherentes con las leyes vigentes, normas industriales,
convenios rectificados, normas internacionales. Las politicas garantizan que exista
comunicacion con respecto a las expectativas de la empresa con los colaboradores y la
administracion y asistan en la estandarizacion de practicas dentro de la empresa.
Documentacion: se registra para demostrar la conformidad con las leyes pertinentes.
Verificacion interna: por parte de la empresa realizar la verificacion interna con
regularidad para que se implementen las practicas y si son coherentes con las politicas
pertinentes.

Comunicacion: de los requisitos y politicas a todos los colaboradores y la
implementacién de canales de comunicacion para los colaboradores que deseen
comunicarse con la administracion.

Capacitacion: a los colaboradores para garantizar que estén enterados de cualquier
actualizacion en las politicas como consecuencia de modificaciones a las leyes
pertinentes o précticas industriales. Realizada la capacitacion debe de documentarse
toda la metodologia. (CentraRSE, Yo Cumplo, 2016)

Los temas estructurales determinados en YO CUMPLO son los siguientes y se describen a

continuacion:

Gestion empresarial sostenible
Trazabilidad en la cadena de valor
Derechos humanos

Relacionamiento con los colaboradores
Relacionamiento con las comunidades

Medio ambiente

CentraRSE es su aliado estratégico en la incorporacion de la responsabilidad social en su empresa.



Las empresas asociadas a CentraRSE acceden a:

Informacion:

- Tendran acceso a informacion practica, investigaciones, documentacion de casos exitosos,

tendencias nuevas y publicaciones escritas y electronicas. (CentraRSE, Beneficios, 2016)

Formacion:

- Recibiran cursos de sensibilizacion y entrenamiento.

- Podran vincularse con el sector académico para temas de RSE. (CentraRSE, Beneficios,
2016)

Herramientas:

- Tendréan la oportunidad de diagnosticar sus empresas sobre su nivel de incorporacion de
RSE, por medio de IndiCARSE.

- Tendran acceso a bases de datos de organizaciones y profesionales expertos en distintas
areas de la RSE. (CentraRSE, Beneficios, 2016)

Foros:

- Representantes de las empresas podran intercambiar experiencias con sus pares y otros

ejecutivos de empresas de diversos sectores y tamafios. (CentraRSE, Beneficios, 2016)

Promocion:

- Participacion en actividades de formacion y dialogo.

- Difusion de sus buenas practicas por medio de nuestros boletines y pagina web.
(CentraRSE, Beneficios, 2016)



1.2 Planteamiento del problema

Las empresas de telecomunicaciones que no realizan responsabilidad social empresarial tienen
poca identificacion dentro de la comunidad donde tienen sus operaciones comparado con otras
empresas que tienen un programa formal y estructurado de responsabilidad social empresarial; los
empresarios y los trabajadores que no se proyectan haciendo labor social empresarial contribuyen
a que las empresas tiendan a perder posicionamiento de su marca en la mente de los consumidores
deteriorando la imagen de la empresa, perdiendo sentido de pertenencia por parte de los clientes y
trabajadores, cediendo terreno dentro del mercado competitivo, lo que conlleva a generar una
disminucion o estancamiento en las ventas afectando los indices financieros de la empresa y como
consecuencia de ello se afecta la estabilidad laboral de sus empleados teniendo un impacto negativo

en el clima organizacional.

Derivado de lo anterior se presenta la siguiente pregunta de investigacion:

1.3 Pregunta de investigacion

¢Qué elementos conformarian un programa completo de responsabilidad social empresarial para

que las empresas tengan un impacto en su imagen y se posicionen en la mente del consumidor?

1.4 Justificacion del problema

Es necesario que el empresario y los trabajadores busquen un modelo de responsabilidad social
empresarial para la empresa, con en el fin de brindar una mejor calidad en el &mbito laboral con el

enfoque de contribuir en el desarrollo del trabajador mismo, las familias, la comunidad y el pais.
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1.5 Objetivos de investigacion

1.5.1 Obijetivo General

Establecer los elementos que conforman un programa completo de responsabilidad social
empresarial para que las empresas de telecomunicaciones tengan un impacto positivo en su imagen

y se posicionen en la mente de los consumidores.

1.5.2 Obijetivos Especificos

1. Describir los elementos que conforman un programa completo de responsabilidad social
empresarial para que las empresas de telecomunicaciones tengan un impacto positivo en su

imagen y se posicionen en la mente de sus consumidores.

2. Explicar las siete materias fundamentales de la responsabilidad social empresarial, segun
la norma 1SO 26000.

3. ldentificar programas de medicion y evaluacion de la responsabilidad social empresarial en

una empresa de telecomunicaciones.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

Esta investigacion se hizo en forma descriptiva y explicativa, se recolect6 la informacién de forma
conjunta, calendarizada a traves de un cronograma que tuvo una duracion de tres meses, tomando
en cuenta las limitaciones de tiempo y la disponibilidad del personal a entrevistar en una empresa

de telecomunicaciones de Guatemala.

11



Capitulo 2

2. Marco Tebrico

2.1 La Responsabilidad Social Empresarial

Se 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. (CentraRSE, ¢ Qué es RSE?, 2016)

¢Por qué responsabilidad social empresarial y no filantropia?

A la hora de decidir cbmo una empresa puede tener un impacto positivo en la sociedad, se abre un
espectro de posibilidades de intervencion. Tradicionalmente, las empresas consideraban que
“donar dinero” era la forma correcta en que podian incidir positivamente en la sociedad. Ahora, la
realidad demuestra que la filantropia es buena pero de ninguna manera es suficiente para que
Guatemala de un salto cualitativo en desarrollo y calidad de vida. (CentraRSE, ;Qué es RSE?,
2016)

El modelo de intervencidn requiere de mas innovacién y de un compromiso estratégico y total de
la empresa, que se denomina “responsabilidad social empresarial” (RSE). (CentraRSE, ;Qué es
RSE?, 2016)

Ahora, bajo la estrategia empresarial de RSE, las empresas cada vez estan mas conscientes de que
cada decision debe considerar las implicaciones econdémicas, sociales y ambientales y el impacto
positivo (0 negativo) que pueda tener sobre todos los publicos interesados de la empresa.
(CentraRSE, ¢Qué es RSE?, 2016)
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Piramide de RSE:

Al comenzar a poner en practica la responsabilidad social empresarial, existe un orden logico de
intervencion que va desde lo més cercano a la empresa hacia lo mas lejano a ella (de lo interno a
lo externo). (CentraRSE, ;Qué es RSE?, 2016)

Dimension Interna:

Primero la empresa debe asegurarse de que esta cumpliendo con la ley y esta teniendo una conducta
ética guiada por los valores y la transparencia. La base de la piramide de la RSE es el marco legal
del pais. Las empresas deben comenzar con el cumplimiento de las leyes laborales y sociales asi
como todo lo normado legalmente en torno al cuidado del medio ambiente. Como siguiente paso,
la compafiia debe ser responsable con sus colaboradores y debe asegurarse que esta desarrollando
al maximo el potencial de su capital humano que es el que finalmente hace posible el negocio. Las
empresas deben preocuparse por el crecimiento integral de sus colaboradores, deben al mismo
tiempo de desarrollarlos en sus capacidades laborales e intelectuales, deben desarrollarlos tomando
en cuenta a la persona como tal, preocuparse por su salud y que sean tratados de modo que se

sientan en un mejor sitio para laborar. (CentraRSE, ;Qué es RSE?, 2016)

Dimension Externa:

“Al salir de la empresa” se debe comenzar a trabajar con aquellos publicos interesados mas
cercanos a la empresa y su entorno cercano. Como primer paso, debe pensarse en la proyeccion a
las familias de los colaboradores para luego pensar en las comunidades en donde se encuentran
inmersas las empresas y finalmente en relacion con el Estado. (CentraRSE, ;Qué es RSE?, 2016)

Ambas dimensiones son importantes pero debe respetarse el orden de trabajar siempre “de adentro
hacia fuera”, ya que la dimension interna es critica para darle credibilidad y sentido a la estrategia
de RSE vy a las inversiones sociales y ambientales que se realicen como parte de la dimension
externa. (CentraRSE, ;Qué es RSE?, 2016)

Para ilustrar este proceso, CentraRSE ha desarrollado una piramide de RSE y se muestra a

continuacion:
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Gréafica No. 3

Pirdmide de la responsabilidad social empresarial

Diseno /
Ejecucion
@ INTERNO Politicas de estado
B EXTERNO

Proyeccion Comunidad

Proyeccion Familia

Desarrollo de la persona

Cumplimiento Régimen Legal

Fuente: Sitio Web CentraRSE 2016.

Medicioén de la responsabilidad social empresarial

avances y/o plantear estrategias en temas de responsabilidad social empresarial.

intervencion.

Dentro de las empresas deben existir programas de medicion y evaluacion de la responsabilidad
social empresarial en donde los empleados demuestren mediante encuestas o programas de
seguimiento personal que estan comprometidos con el tema y que las empresas cumplan desde la
base legal del pais, el desarrollo de sus colaboradores, la proyeccién hacia las familias y la
comunidad y al desarrollo sostenible del Estado. Deben tener reuniones periddicas para evaluar
CentraRSE en

Guatemala, brinda una plataforma a sus afiliados para monitorear el avance de su plan de
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Existen otros programas que estan apoyados por normas internacionales de calidad.

Norma 1SO 26000

Es importante para todo tipo de organizaciones tanto del sector publico como privado a considerar
la implementacion de la Norma ISO 26000 como una forma de alcanzar los beneficios de operar

de manera socialmente responsable.

ISO — Organizacién Internacional de Estandarizacion “1SO” cuenta con una membresia de 163
organismos nacionales de normalizacién de paises grandes y pequefios, industrializados, en
desarrollo y en transicion, en todas las regiones del mundo. 1SO cuenta con un portafolio de méas
de 18,400 normas que proveen a las empresas, el gobierno y la sociedad, herramientas practicas en

las tres dimensiones del desarrollo sostenible: econdmica, ambiental y social. (ISO 26000, 2010)

Las normas ISO hacen una contribucién positiva al mundo en que vivimos. Ellas facilitan el
comercio, la difusiéon del conocimiento, la difusion de los avances innovadores en tecnologia y

comparten practicas de buena gestién y evaluacién de conformidades. (1SO 26000, 2010)

Las normas 1SO aportan soluciones y logran beneficios para casi todos los sectores de actividad,
incluida la agricultura, construccion, ingenieria mecanica, fabricacion, distribucion, transporte,
dispositivos médicos, informacion y tecnologias de comunicacion, medio ambiente, energia,

gestion de la calidad, evaluacion de conformidades y servicios. (ISO 26000, 2010)

ISO desarrolla normas para las que exista una necesidad clara en el mercado. El trabajo se lleva a
cabo por expertos en el tema que vienen directamente de los sectores industrial, técnico y de

negocios, que han identificado la necesidad de la norma y que posteriormente la pondran en uso.

Estos expertos pueden estar acompafiados por otros con conocimientos relevantes, como
representantes de organismos gubernamentales, laboratorios de prueba, asociaciones de
consumidores y academia, y por organizaciones internacionales gubernamentales y no
gubernamentales. Una norma internacional I1SO representa un consenso mundial sobre el estado
del arte en el tema de esa norma. (ISO 26000, 2010)
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Importancia de la responsabilidad social empresarial

El objetivo de la responsabilidad social empresarial es contribuir al desarrollo sostenible de una
empresa. Cuando se realiza labor social se le agrega valor y competitividad a la empresa, se siguen
los valores éticos encaminados al desarrollo de las personas y la comunidad, contribuyendo al
desarrollo sostenible tomando en cuenta la salud y el bienestar de la sociedad, asi como el cuidado
del medio ambiente.

Beneficios que obtiene una empresa al de implementar 1SO 26000

Al implementar responsabilidad social empresarial segin la norma ISO 26000 las empresas se ven
beneficiadas con la lealtad del personal, bajo indice de rotacion de personal, mejora en el clima
organizacional, reduccion de los costos operativos, mejora en la imagen y reputacion de la empresa,

mejora en los indices financieros y un crecimiento sostenible de la empresa.

ISO 26000 pretende ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible. Tiene como
propdsito fomentar que las organizaciones vayan mas alla del cumplimiento legal, reconociendo
que el cumplimiento de la ley es una obligacion fundamental para cualquier organizacion y una

parte esencial de su responsabilidad social.

Se pretende promover un entendimiento comin en el campo de la responsabilidad social y
complementar otros instrumentos e iniciativas relacionadas con la responsabilidad social, sin

reemplazarlos.

Al aplicar la Norma ISO 26000 es aconsejable que la organizacion tome en consideracion la
diversidad social, ambiental, legal, cultural, politica y organizacional, asi como las diferencias en
las condiciones econémicas, siempre que sean coherentes con la normativa internacional de
comportamiento. No es certificable, ISO 26000 no es una norma de sistema de gestién. No es
adecuada, ni pretende servir para propositos de certificacion, o uso regulatorio o contractual. (ISO
26000, 2010)

Principales materias de la responsabilidad social segun la norma ISO 26000
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ISO 26000 aborda siete materias fundamentales de la responsabilidad social empresarial que toda
organizacion deberia considerar en su estrategia al integrar la responsabilidad social. En cada una
de las materias fundamentales se incluyen asuntos que la organizacion debe tener en cuenta. No
todos los asuntos deben desarrollarse porque pueden considerarse no relevantes o no prioritarios,
sin embargo las siete materias fundamentales deben abordarse de manera integral porque todas son

importantes y tienen relacion entre si.

Grafica No. 4

Las 7 materias fundamentales de la responsabilidad social seguin 1SO 26000

Gobernanza de la
Derechos organizacion
Humanos &4 g

Practicas

Participacion Laborales
Activa
y Desarrollo de
la Comunidad

Medio

Ambiente

Asuntos de Practicas Justas

Consumidores de Operacion

Fuente: Website FUNDARHSE 2016.

1) Gobernanza de la organizacion

A través de una junta directiva y todas las lineas de mando que tenga en su estructura se implementa

la gobernanza de la organizacién. La gobernanza es el sistema por el cual se toman las decisiones
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para lograr los objetivos empresariales, cuando se trata de la responsabilidad social, es la base para

iniciar un cambio hacia una actitud socialmente responsable y para que se aborden las otras

materias fundamentales.

La ISO 26000 indica que una buena gobernanza se muestra cuando se toman principalmente las

siguientes acciones:

Impulsar estrategias y objetivos para crear una cultura de responsabilidad social.

Trabajar constantemente en el tema de compromiso y rendicion de cuentas.

Hacer uso eficiente de los recursos.

Atender las necesidades de los mas vulnerables.

Mejorar la comunicacion con todas las partes interesadas y fomentar la participacion de

todos los miembros de la organizacion en las actividades de responsabilidad social.

2) Derechos humanos

Los derechos humanos son inherentes a la persona humana, desde el momento de nacer, son

inalienables porque no se puede renunciar a ellos, son universales porque no hacen distincion de

raza, cultura, religion, etc., son indivisibles e interdependientes.

La ISO 26000 recomienda a las organizaciones que deben conocer la normativa internacional sobre

derechos humanos principalmente la Declaracion Universal de Derechos Humanos y los pactos

mas importantes en materia de civil, politica, econémicay cultural. Lanorma ISO 26000 identifica

los siguientes asuntos en tema de derechos humanos que la organizacion debe tener en cuenta.

Debida diligencia para garantizar su cumplimiento dentro de la organizacion y sus
relaciones con otros.

Situaciones de riesgo de los derechos humanos y emplear todas las medidas para proteger
estos derechos.

Evitar la complicidad directa (que no se violen los derechos humanos), la complicidad
beneficiosa (sacar ventaja al violentar los derechos humanos) y tacita (omitir la denuncia
cuando se tenga conocimiento que se vulneran los derechos humanos).

Resolucidn de reclamaciones cuando se tengan posibles abusos.
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- Evitar la discriminacion y grupos vulnerables.

- Respetar y garantizar los derechos econémicos, sociales y culturales como la educacion,
salud, la alimentacion, un trabajo en condiciones favorables y justas.

- Garantizar los principios y derechos fundamentales en el trabajo, evitar la discriminacion y

el trabajo forzoso y/o infantil.

3) Précticas laborales

Todas las précticas y politicas que involucren a los trabajadores de la propia organizacién o
subcontratados son un eje fundamental desde el cual la organizacion puede influir en el contexto
social. La ISO 26000 identifica los siguientes asuntos relacionados con las practicas laborales que

toda organizacion debe considerar:

- Trabajo y relaciones laborales, contribuyendo a aumentar la calidad de vida de las personas
a través de los puestos de trabajo, la estabilidad laboral y el trabajo decente.

- Condiciones de trabajo y proteccién social realizando un esfuerzo constante para mejorar
la situacién de los trabajadores, la remuneracion y a minimizar los riesgos laborales.

- Dialogo social facilitando acuerdos y negociaciones entre empleadores y trabajadores en
relacién a sus inquietudes econdmicas y sociales.

- Salud y seguridad en el trabajo fomentando y garantizando el mayor nivel posible de
bienestar mental, fisico y social de sus trabajadores.

- Desarrollo humano y formacion en el lugar de trabajo impulsando al méaximo las

capacidades humanas con acceso al conocimiento y la informacion.

4) Medio ambiente

La utilizacion de los recursos, la localizacion fisica y la produccion de residuos y agentes
contaminantes son factores que afectan la estabilidad de los ecosistemas. La ISO 26000 identifica
una serie de principios que la organizacion deberia incorporar para una adecuada gestion en materia

medioambiental que son la responsabilidad medioambiental, el enfoque en precautorio, la gestion
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de riesgos y pagar los costos de la contaminacidn generada por sus actividades. Los principios que

toda organizacion debe tomar en cuenta son:

Prevencion de la contaminacion.

Uso sensible de los recursos.

Mitigacion y adaptacion al cambio climatico.

Proteccion del medio ambiente, biodiversidad y restauracion de los habitats naturales.

5) Précticas justas de operacion

La organizacién debe tener un comportamiento ético en sus relaciones con otras organizaciones,
asi como con sus partes interesadas. La ISO 26000 identifica los siguientes asuntos relacionados
con las précticas justas de operacion para generar resultados socialmente favorables que promuevan

conductas de responsabilidad social:

- Anticorrupcion evitando sobornos, fraude, desfalco y trafico de influencias, implementando
practicas que eviten gque se produzcan este tipo de acciones.

- Participacidn politica responsable facilitando los procesos y politicas publicas para mejorar
la calidad de vida de las personas.

- Competencia justa realizando actividades en concordancia con las leyes vigentes en materia
de competencia.

- Promover la responsabilidad social en la cadena de valor influyendo en otras organizaciones
con las que se relaciona la cadena de valor por ejemplo sus proveedores.

- Respeto a los derechos de propiedad implementando acciones para no vulnerarlos.
6) Asuntos de consumidores
La ISO 26000 recomienda que a los consumidores se les brinde informacién y educacion a traves

de las estrategias de marketing y contratacion, fomentando el consumo responsable y sostenible.

También recomienda retirar los productos del mercado que pueden ocasionar dafios. Cuando se
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manejan datos de los consumidores se debe mantener la privacidad de la informacion. Los
principios que la organizacion debe considerar en relacion al consumidor son:

- Practicas justas de marketing, informacidén objetiva e imparcial y practicas justas de

contratacion.

- Proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores.

- Consumo sostenible.

- Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas o controversias.

- Proteccion y privacidad de los datos de los consumidores.

- Acceso a servicios esenciales.

- Educacion y toma de conciencia para que los consumidores puedan tomar decisiones con

mayor libertad.

7) Participacion activa y desarrollo de la comunidad

La ISO 26000 propone desarrollar politicas y procesos que contribuyan al desarrollo econémico y
social de las comunidades en donde realizan sus operaciones o que estén dentro de su zona de
influencia. La organizacion debe involucrarse en los siguientes asuntos:
- Participacidn activa en la comunidad apoyando a grupos o instituciones con el objeto de
ayudar en la resolucién de problemas en la comunidad.
- Educacion y cultura promoviéndolas constantemente dentro de la comunidad.
- Creacion de empleo y desarrollo de habilidades maximizando la creacion de empleos de
calidad.
- Desarrollo y acceso a tecnologia.
- Generacion de riqueza e ingresos a través de la creacion de empleos.
- Salud minimizando los riesgos.

- Inversion social realizando proyectos que mejoren la calidad de vida de los ciudadanos.
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Capitulo 3

3. Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

El estudio realizado es de tipo descriptivo y explicativo, se hizo con el propdsito de analizar las
acciones que estd tomando la empresa en relacion a la responsabilidad social empresarial. Se
examind sistematicamente y se analiz6 la conducta humana y social en la empresa en el &mbito

laboral personal, familiar, comunidad y su proyeccion al desarrollo sostenible del pais.

Se realiz6 una investigacion de campo con el proposito de obtener la informacion detallada
directamente de los responsables de distintas areas de la responsabilidad social empresarial en una
empresa de telecomunicaciones de Guatemala, quienes aportaron su conocimiento a través de

entrevistas.

3.2 Sujetos de Investigacion

Se entrevisto a las siguientes personas en una empresa de telecomunicaciones de Guatemala.

- Director (a) de fundacién de la empresa.
- CEO para Centro América.

- Gerente regional

- Coordinador regional

Se tomd en cuenta a estos colaboradores porque son los que cuentan con informacion de primera
mano sabiendo que pueden hablar con propiedad sobre los temas de responsabilidad social
empresarial dentro de la empresa mencionada. Las decisiones claves de la responsabilidad social
empresarial no son del dominio de toda la organizacién, por tal razén no se tomé en cuenta a los

demas empleados sino Gnicamente los cuatro sujetos anteriormente descritos.
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3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

Se disefid una guia de entrevista para recabar informacion relevante de las practicas actuales de la
empresa y su proyeccion de responsabilidad social empresarial hacia los empleados, las familias
de los empleados, la comunidad en donde tienen sus operaciones y hacia el desarrollo del pais,
consiste en un cuestionario en donde el entrevistador anota las respuestas a las preguntas

efectuadas.

Se elaboraron 2 tipos diferentes de cuestionarios, de acuerdo a los sujetos a entrevistar:

- Un cuestionario de 19 preguntas abiertas esperando tener respuestas directas, dirigido al
director del area de responsabilidad social empresarial y el encargado del departamento de
recursos humanos.

- Un cuestionario de 20 preguntas abiertas esperando tener respuestas directas, para el CEO,

el gerente regional y el coordinador regional a entrevistar.

La informacion obtenida por medio del instrumento de estudio, se proceso y se analizé por el

investigador con el propo6sito de responder a la pregunta de investigacion.

3.4 Disefio de la investigacion

Para recopilar la informacion se realizaron las entrevistas en forma personal a los cuatro sujetos de
la empresa de telecomunicaciones, se obtuvo como resultado respuestas objetivas y se analizaron

desde distintos puntos de vista de los sujetos para la interpretacion de los resultados.
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Capitulo 4

4. Ejecucion y Resultados de la Investigacion

4.1 Muestreo

Los resultados obtenidos mediante las entrevistas realizadas de manera personalizada a los cuatro
sujetos de investigacion con el proposito de recabar la informacion objetiva, percibir actitudes y

recibir comentarios de manera directa de las fuentes autorizadas se presentan a continuacion.

Se utilizd una guia de entrevista que contiene preguntas abiertas para que los entrevistados puedan

expresar sus opiniones de manera objetiva y directa y llevarlos de forma ordenada.

4.2 Presentacion de Resultados

Tabla No. 1

Matriz de sentido. Resultados de las entrevistas realizadas a los cuatro sujetos de investigacion:
director de fundacion que es el encargado del area de responsabilidad social empresarial y del
departamento de recursos humanos, CEO para Centro América, gerente regional y coordinador de
operaciones de region, todas son personas con puestos claves en la operacion de la empresa de

telecomunicaciones.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

1 ¢Cuanto tiempo 19 Afos 16 Afios 8 Afios 6 Afios Con esta informaciéon se deduce
tiene de laborar que es una empresa que ofrece
parasu estabilidad laboral en los puestos
empresa’? claves, lo que permite que sus

colaboradores estén conformes y
se puedan proyectar a participar
en la labor social de la empresa.

2 ¢Cuanto tiempo | 8 Afos 5 Afios 5 Afios 4 ARos En la empresa le dan la
tiene de estar oportunidad de crecimiento y
fungiendo en el promocion lo que se traduce en
puesto actual? una proyeccion al mismo

empleado, su familia, su
comunidad y el desarrollo del
pais.

3 ¢Cuantos Directamente | De mi puesto Al cargo de mi | De mi puesto Los entrevistados influyen
empleados dependen 5 dependen puesto dependen directamente en los puestos
dependen gerentes en directamente 8 | directamente directamente 7 | claves de la empresa.
directamente de | diversas areas | directores. estan 6 supervisores. Su involucramiento y
su puesto de la Los directores coordinadores contribucion en la labor de la
actualmente? fundacion. tiene a su cargo | regionales. responsabilidad social

La fundacion gerentes, empresarial es clave para

es el principal | coordinadores y coordinar e involucrar al resto
soporte de la supervisores. del personal.

labor social

que la empresa
realiza y de ahi
se coordina
dicha labor.
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a que todos lo
hagan.

participemos.

No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

4 ¢En launidad de | NA Mi area es la Me aseguro La empresa En la empresa existe una cultura
negocios de la encargada de que todos tiene diversas de responsabilidad social, hace
empresa que coordinar la participemos actividades de que todos los colaboradores
usted dirige, proyeccion en actividades | proyeccion participen activamente.
participan en la social de social Involucran a todas las areas de
labor de empresarial en responsabilida | empresarial, por | distintos niveles.
responsabilidad donde buscamos | d social lo que tenemos
social que todas las empresarial. la oportunidad
empresarial de la unidades de la de hacer
empresa en empresa se participar a
general? involucren todos los

participativamen integrantes de
te. mi equipo y sus
colaboradores.

5 ¢Los empleados | Si, es partede | Si,enla Recibimos A nuestros En la empresa existe una cultura
tienen nuestra cultura | empresa hay un | comunicados | correos de servicio que va mas alla del
conocimiento de | empresarial, departamento de | constantement | electronicos y al | cumplimiento del deber, se
la labor de la emitimos comunicacion e de la labor de todos los motiva a que todos los
responsabilidad | comunicados, | que se encarga | social que empleados, nos | empleados participen de la
social de la boletines de llevarles la realiza la llega funcion social que la empresa
empresa? internos y informacién a empresa. Se informacion de | realiza. Existe un departamento

publicamos en | todos los hace publico la labor social encargado de comunicar a todos
los medios de | colaboradores. cuando un que realiza la los empleados la funcion que la
comunicacion colaborador empresa y nos empresa realiza asi como de
cuando se hace hace una labor | invitan a facilitar para que se involucren y
una labor maés alla del involucrarnos participen en ella.

importante. deber, e invita | para que
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR
6 ¢Ademas del Tenemos La empresa se La empresa La empresa En la empresa existen programas
cumplimiento programas de | preocupa por nos da brinda a sus de beneficio hacia el personal y
del marco legal | crecimiento brindar beneficios que | empleados sus familias que van mas alla de
en temas personal y beneficios a van més alla programas de las prestaciones y beneficios de
laborales, qué profesional, todos los de lo que la ley | salud, ley, como seguros de vida,
otros beneficios | vemos al empleados y sus | estipula. Estd | econémicos, seguros médicos, planes de
tiene la empresa | empleado, la familias. catalogada sociales y ahorro, club de beneficios.
hacia sus familiay la También como una de culturales.
empleados? comunidad de | contribuimosa | las mejores 5
manera la economia del | en Centro
integral. pais generando | América para
fuentes de trabajar.
empleo directo e
indirecto.
7 ¢A nivel En laempresa | Me ha brindado | Me ha Contribuye a mi | Los empleados se identifican
personal como se desarrollan | soporte en el brindado la desarrollo con la empresa porque les da
ha contribuido la | distintos aspecto de salud | oportunidad de | econémico y estabilidad econémica y ademas
empresa en programas de | y nos permite crecer a nivel | profesional, les brinda la oportunidad de
donde laboraa | crecimiento participar en profesional y | asimismo en crecer profesionalmente ya que
su desarrollo profesional, programas econdmico. programas de ha expandido sus operaciones y
integral? programas de | integrales, salud integral. da oportunidad al mismo
salud integral, | también nos personal de escalar puestos que
se ve al brinda la conllevan mejoras econdémicas y
colaborador oportunidad de beneficios personales, sin tener
desde el punto | crecer en el la necesidad de buscar talento
de vistade la | ambito fuera de la empresa, teniendo
persona. profesional y como beneficio una mayor
laboral y identificacion y un mejor sentido
familiar. de pertenencia.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

8 ¢En que se ha La empresa Gracias a la Tenemos un La empresa nos | La empresa da como beneficio a
proyectado la tiene empresa mi seguro de ha brindado la los empleados programas de
empresa al programas de | familia ha vehiculos, un | oportunidad de | salud con seguro médico y
crecimiento de salud para toda | participado en médico y tener un plan de | dental, programas de educacion
su familia? la familia, nos | programas de dental a un ahorro y gracias | superior, programas de ahorro y

brinda la educacion y de | costo mas a ello hemos préstamos que van encaminados
oportunidad de | salud a un costo | bajo. hecho mejoras a | a beneficiar directamente a las
ahorrar, un mas bajo. mi casa. familias de sus colaboradores.
seguro médico

y dental.

9 ¢Cémo se ha La empresa Participamos La empresa La empresa La proyeccion social que la
proyectado la tiene un plan conjuntamente | nos brinda la tiene diversos empresa realiza hacia la
empresa hacia la | estructurado de | con todos los oportunidad de | programas comunidad va encaminada a
comunidad en proyeccion a la | empleados en participar de sociales de contribuir en temas de salud,
donde tiene sus | comunidad. las actividades | manera ayuda a la educacion y cuidado del medio
operaciones? Hacemos que | que laempresa | voluntaria en comunidad en ambiente haciendo que sus

todos realiza en apoyo | programas de | salud, colaboradores participen
colaboradores | ala comunidad. | proyeccién educacion, directamente, esto beneficia a
participen en social. cuidado del que la comunidad se identifique
actividades de medio ambiente. | con la empresa. No solo da
proyeccion donaciones en efectivo sino que
social. se asegura que los proyectos
comunitarios se lleven a cabo.

10 ¢ Considera Si, da un Si,enla Si. Si. Existe un convencimiento de
usted que la aporte economia de parte de los entrevistados de que
empresa aporta | importante. muchas familias. la empresa contribuye al

al crecimiento
sostenible del
pais?

crecimiento sostenible del pais.

28




No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

11 ¢Cual es el Aparte de crear | Es unaempresa | La empresa Ademas de dar | La empresa cumple con el
aporte de la fuentes de que tiene unidades | empleo y serel | régimen legal del pais que es la
empresa en el trabajo directas | contantemente de negocio con | sustento de base en la piramide de la
desarrollo del e indirectas, vacreciendoy | coberturaen muchas responsabilidad social
pais? cumplimos con | generando casi todo el familias, tiene empresarial, se preocupa por el

todo lo fuentes de pais, ahi programas de desarrollo integral de sus
estipulado en | empleo, siendo | genera fuentes | proyeccion colaboradores, de sus familias y
el marco legal | el sustento de de empleo y de | social en de la comunidad en donde tiene
en temas de muchas familias, | esa manera educacion y sus operaciones; cumpliendo las
impuesto. de esta manera | contribuye al salud. etapas de la piramide de la
Ademas la contribuimos al | desarrollo. responsabilidad social

empresa ayuda | desarrollo empresarial y los sujetos estan
con su economico del conscientes que cumplen la parte
fundacion a pais. mas alta de la piramide que es la
programas de proyeccion al desarrollo

salud y de econdmico y social del pais.
educacion.

12 ¢Cémo Nuestro lema | En la empresa Se le brindaal | Nos permiten Los entrevistados coinciden que
involucran al es trabajar con | tratan de personal la ser parte de la la mejor forma de involucrar a
personal a confianza 'y aumentar confianza de proyeccion todo el personal en la
participar responsabilidad, | constantemente | participar en social, actividades de responsabilidad
activamente en | uno confiaen | la satisfaccion actividades de | involucran a social empresarial es
la las personas de laborar en proyeccion todo el personal | brindandole la confianza y los
responsabilidad | para las que ellay de social. para que medios necesarios para que esté
social laboray se da | proyectarse a la contribuyan con | satisfecho de laborar en la
empresarial que | una relacion sociedad. la fundacion y empresa y de ahi sirva como
su empresa laboral de sean participen | punto de partida para que se
realiza? respeto y de las sus proyecte a su familia,

cordialidad. actividades. comunidad y contribuya al

desarrollo del pais.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

13 ¢Existen planes | Si, como La empresa Existen Nos gestionan En la empresa estan conscientes
para el University, brinda a todos programas de | un plan de que deben desarrollar a su
crecimiento programas de | los mejora de la carrera personal profesionalmente por
personal y liderazgo, colaboradores la | salud de los profesional eso toman en cuenta el aspecto
profesional de salud integral, | oportunidad de | empleados asi | dentro de la personal de sus empleados.
sus empleados? | programas seguir creciendo | como nos dan | empresay lo Existen programas de desarrollo

deportivos, a nivel la oportunidad | acompafian con | profesional para que los
convivios y profesional y de hacer un programas de empleados se sientan

otras programas para | plan de carrera | salud integral. identificados y alcancen un plan
prestaciones mejorar la salud. | dentro de la de crecimiento profesional y
adicionales a la empresa. personal.

ley.

14 ¢Laempresa Seguimos La empresa esta | La empresa La empresa La empresa busca mantener los
maneja algun normas como | asociada con obtuvo la busca mantener | estdndares internacionales
estandar la ISO 26000 y | otras empresas | certificacion su certificacion | basados en la norma ISO 26000
internacional de | cumplimos transnacionales | de un Great del Great Place | y mantener su certificacion
responsabilidad | estandares por lo que sise | Place to Work | to Work como como uno de los mejores sitios
social internacionales, | manejan estos y para estandar para trabajar en Centro América.
empresarial? pero sobre estandares. obtenerla es internacional.

todo vemos necesario
nuestra manejar
obligacion de estandares a
contribuir al nivel
desarrollo internacional.

sostenible de
nuestro pais
por eso nos
proyectamos
hacia nuestros
empleados y
sus familias.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

15 ¢Su empresa Si, nos Si, utilizamos Si Si La empresa esta afiliada al
esta afiliada a proyectamos CentraRSE Centro para la Accion de la
CentraRSE? mas alla que el | como estandar Responsabilidad Social

estandar minimo. Empresarial en Guatemala y la
requerido por toman como estandar minimo,
CentraRSE. ademas contribuye con toda la
Contribuimos experiencia dando asesorarias a
con nuestra otras empresas las crea como
experiencia a aliadas en la labor social que
asesorar otras realiza.

empresas.

16 ¢Enqué En que Nos posiciona Tenemos bajo | El principal La labor de responsabilidad
beneficia la atraemos al como una indice de beneficio de la | social que realiza la empresa
labor social mejor talento | empresa en rotacion de labor social impacta directamente de manera
empresarial que | profesional donde los personal empresarial es la | positiva en su imagen, la vuelve
realizan, a la para trabajar, mejores gracias a la credibilidad y el | una empresa con mayor
imagen de la reconocimiento | profesionales labor social de | mejoramiento reconocimiento en el mercado y
empresa’? de unodelos | desean trabajar. | la empresa, constante de la | la sociedad. Constantemente se

mejores sitios | Nos da mejor nuestro imagen de la va renovando la imagen de la
para trabajary | prestigio, nos mercado se empresa. empresa haciéndola ver con
asi hace ver somos | identifica con mayor prestigio y con mejor
aumentamos la | una empresa con | la empresa lo credibilidad. Otro beneficio es
productividad. | proyeccion cual tiene un que los mejores profesionales
El impacto es | social. impacto del pais se ven atraidos para
positivo. positivo. laborar en la empresa y los

empleados actuales buscan
constantemente la
profesionalizacion buscando
adquirir mas competencias para
el desempefio de sus labores
cotidianas.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

17 ¢Considera Al hacer labor | Gracias a La calidad de | La empresa es Al realizar labor social, la
usted que la social y llegar | nuestra labor los productos y | considerada empresa se va posicionando
responsabilidad | al publico, social estamos serviciosy la | como nimero 1 | como numero 1 en la mente de
social reconocen a la | posicionados labor social en nuestro los consumidores porque hacen
empresarial que | empresa como | numero lenla | que ofrecemos | mercado gracia | la marca como propia.
su empresa namero 1. mente del y nos a la proyeccion
realiza le ayuda consumidor. posiciona social que se
a posicionarla en mejor en el realiza.
la mente de los mercado.
consumidores?

18 ¢Consideraque | Al realizar Al realizar labor | Al estarenla | Graciasa la Cuando las empresas realizan
la labor social social tenemos | mente de los labor social los | labor con proyeccion social se
responsabilidad | podemos llegar | un constante consumidores | clientes se posicionan como nimero 1 en la
social a mas clientes | incremento en como primera | identifican con | mente de los consumidores y es
empresarial de y por ende las ventas y nos | opcion laempresay la primera opcion de compra
Su empresa va mejora hace una tenemos cada vez cuando el cliente requiere algun
relacionada con | nuestros empresa mas incremento compran mas. producto o servicio y la
el incremento de | indices solida. constante de recomienda a mas clientes lo
las ventas? financieros. las ventas. que conlleva a un incremento

constante de las ventas haciendo
la empresa mas solida
mejorando constantemente sus
indices financieros.
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No. | PREGUNTA RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | RESPUESTAS | ANALISIS DE RESPUESTAS
DIRECTOR CEO GERENTE COORDINADOR

19 ¢La Si, planteamos | Si, es un areade | Si, buscamos | Si El cuidado del medio ambiente
responsabilidad | programas de | la proyeccion recursos como responsabilidad social
social reciclaje y social que se renovables. empresarial es una unidad en
empresarial que | ornato parael | esta desarrollo dentro de la empresa
realiza la unidad | cuidado del desarrollando. por lo que existe la oportunidad
de negocios que | medio de plantear estrategias que
usted dirige en ambiente. conlleven a fortalecer el
la empresa, toma programa.
en cuenta el
cuidado del
medio
ambiente?

20 ¢Como En cada area Reciclamos los | Todo el Buscamos Es una unidad de
involucra atodo | de trabajo desechos, y le personal se materiales responsabilidad social en
el personal asu | tenemos pedimos al involucra renovables y los | desarrollo que debe ir mas alla
cargo para que depdsitos para | personal que lo | reciclando solidos los del reciclaje de los desechos
contribuyan al reciclar los haga. materiales reciclamos. solidos dentro de la empresa que
cuidado del desechos por solidos. tiene la oportunidad de
medio categoria. proyectarse hacia las familias de
ambiente? los empleados, la comunidad y

el pais.

Fuente: Investigacion de campo Junio 2016.

33




Capitulo 5

5. Discusion y Analisis de Resultados

5.1 Discusion de Resultados

Luego de finalizada la fase de investigacion y recolectar la informacion mediante las entrevistas
realizadas a personas con puestos claves dentro de la empresa de telecomunicaciones que opera en
Guatemala, se afirma que la empresa tiene un alto indice de proyeccion social, que tiene un
programa estructurado que va mas alla de cumplir con el régimen legal. La empresa ve a sus
propios empleados desde el punto de vista de la importancia de la persona, esto es el punto de
partida para proyectarse hacia sus familias, hacia la comunidad en donde tiene sus operaciones y
con todo esto contribuir al desarrollo econémico y social del pais; cumpliendo todas las etapas que

se marcan en la piramide de la responsabilidad social empresarial.

Se determind que la empresa tiene programas de proyeccion hacia los empleados y sus familias,
ofreciéndoles programas de beneficio personal y familiar a un costo méas bajo de lo que se cotizan
en el mercado. Al cumplir esta rama de la responsabilidad social empresarial fortalece el clima
organizacional porque crea un sentido de pertenencia hacia la empresa por parte de los empleados
y las familias de los empleados lo que conlleva a incrementar la productividad haciendo que la
empresa sea mas rentable o pueda llegar a mas clientes de manera eficiente mejorando

constantemente sus indices financieros.

El publico identifica la empresa por los programas de responsabilidad social empresarial que
realiza, facilitando que la empresa gane prestigio dentro del mercado y que tenga un mejoramiento
constantemente de su imagen y posicionandose cada vez mejor en la mente de los consumidores
haciendo que se incrementen las ventas y ganando terreno en el mercado competitivo donde se
desenvuelve, esto permite crear mas fuentes de empleo haciendo que mas familias se vean
beneficiadas porque dependen econdmicamente de la empresa contribuyendo de esta manera al
desarrollo de la comunidad y el pais.
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5.2 Conclusiones

La proyeccion de responsabilidad social que una empresa de telecomunicaciones realiza debe

considerar las dimensiones internas y externas en el cumplimiento de las etapas de la piramide de

la responsabilidad social empresarial con el propdsito de tener un impacto positivo en su imagen y

se posicionarse en la mente de los consumidores, es necesario que siga un programa completo de

responsabilidad social empresarial que incluya varios elementos, y para el efecto se concluye que:

Un programa completo de responsabilidad social empresarial de una empresa de
telecomunicaciones empieza con ofrecer eestabilidad laboral en puestos claves permitiendo
que sus colaboradores se sientan identificados, se sientan seguros y puedan ser participes
de una cultura de responsabilidad social empresarial en donde la organizacion requiere que
todas las areas se involucren para que los colaboradores vayan mas alla del cumplimiento
del deber y se proyecten haciendo labor altruista hacia sus familias y su comunidad. La
empresa de telecomunicaciones donde se hizo el estudio tiene un programa donde ofrece a
sus colaboradores beneficios adicionales a los que exige la ley encaminados al desarrollo
integral de la persona, las familias de los colaboradores, permitiendo que se identifiquen
con la empresa porque les da estabilidad econémica y ademas les brinda la oportunidad de
crecer profesionalmente ya que ha expandido sus operaciones y da oportunidad al mismo
personal de escalar puestos que conllevan mejoras econémicas y beneficios personales, sin
tener la necesidad de buscar talento fuera de la empresa, teniendo como beneficio una
mayor identificacién y un mejor sentido de pertenencia. El programa de proyeccion social
de la empresa de telecomunicaciones realiza hacia la comunidad va a encaminado a
contribuir en temas de salud y educacién haciendo que sus colaboradores formen parte de
la labor altruista, esto beneficia a que la comunidad se identifique con la empresa y se vaya
posicionando en la mente de los consumidores llegando a ser la primera opcion cuando
requieran un producto o servicio. Se crean fuentes de empleo directas e indirectas

contribuyendo asi al desarrollo econémico y social del pais.

La proyeccion de la responsabilidad social de la empresa de telecomunicaciones toma en
cuenta de manera integral las siete materias fundamentales de la responsabilidad social
empresarial que se sugieren en la norma ISO 26000. El cuidado del medio ambiente como

responsabilidad social empresarial es una unidad en desarrollo dentro del programa de la
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empresa, existe la oportunidad de plantear estrategias que conlleven a fortalecer el
programa, mas all& de reciclar los desechos sélidos y se proyecte hacia las familias de los
colaboradores y la comunidad.

Los programas de medicion y evaluacion de la responsabilidad social empresarial se
fundamentan en el cumplimiento de los estandares internacionales basados en la norma ISO
26000 y tomando las acciones para mantener su certificacion como “Uno de los mejores
sitios para trabajar en Centro América”, 10 que impacta directamente de manera positiva
en su imagen, la vuelve una empresa con mayor reconocimiento en el mercado y la
sociedad, constantemente se va renovando la imagen de la empresa haciéndola ver con
mayor prestigio y con mejor credibilidad, haciendo que los colaboradores busquen la
profesionalizacion bajando los indices de rotacion de personal e incrementando

constantemente la productividad.

5.3 Recomendaciones

Para seguir mejorando la imagen de la empresa de telecomunicaciones mediante la labor de

proyeccion que se realiza y que se vaya posicionando en la mente del consumidor e incrementando

constantemente sus ventas se recomienda lo siguiente:

Realizar una campafia de comunicacion masiva hacia lo interno de la organizacion y hacia
la comunidad en donde utilizando el sistema de comunicacion interna y redes sociales
donde se dé a conocer la participacion de los colaboradores y el beneficio que se da a la
comunidad con el objeto de motivar la participacidn en responsabilidad social empresarial.
Crear un area de reconocimientos en el boletin semanal en donde se dé a conocer como
ejemplos de vida las personas que destacan a nivel personal y profesional con el objetivo
de motivar al resto del personal a que busquen su desarrollo dentro de la empresa y se
proyecten hacia su comunidad. Dar a conocer a la comunidad la labor de responsabilidad

social empresarial utilizando un espacio en las campafias de publicidad ATL que realiza
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utilizando medios masivos como radio, television vy vallas publicitarias con el objetivo de

mejorar la imagen de la empresa.

ii.  Adicionar al programa actual de responsabilidad social empresarial una unidad que se
enfoque al cuidado del medio ambiente que vaya mas alla de reciclar los desechos solidos
dentro de la empresa y que se proyecte hacia las familias de los colaboradores y de la

comunidad.

iii.  Seguir generando impacto positivo internamente mediante una campafia de comunicacion
en donde indique los avances relacionados con las certificaciones internacionales con el
objetivo de crear confianza, seguridad y sentido de pertenencia de laborar en una empresa

calificada en temas de responsabilidad social empresarial.

5.4 Propuesta

Para que se tenga un mayor impacto positivo en la imagen de la empresa de telecomunicaciones
mediante la labor de proyeccion que se realiza y que se vaya posicionando en la mente del
consumidor y que conlleve al incremento de sus ventas, proponemos incluir en su programa de

responsabilidad social empresarial el cuidado del medio ambiente.
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Anexo No. 1

Guia de Entrevista / Director de Fundacion de la Empresa

Se le indica al entrevistado que esta informacion es confidencial y solo se analizara para fines

academicos. Se le indica que no se publicara esta informacion.

1. ¢Cuénto tiempo tiene de laborar para su empresa?

2. ¢Cuanto tiempo tiene de estar en el puesto actual?

3. ¢Cuéantos empleados dependen de su puesto actualmente?

4. ¢Los empleados tienen conocimiento de la labor de Responsabilidad Social de la empresa?

5. ¢Ademas del cumplimiento del Marco Legal en temas laborales, que otros beneficios tiene
la empresa hacia sus empleados?

6. ¢A nivel personal cdmo ha contribuido su empresa en su desarrollo integral?

7. ¢En qué se ha proyectado la empresa en el crecimiento de su familia?

8. ¢Como se proyecta la empresa hacia la comunidad en donde tiene sus operaciones?

9. ¢Considera usted que la empresa aporta al crecimiento sostenible del pais?

10. ¢ Cual es el aporte de la empresa en el desarrollo del pais?

11. ;Cémo involucran al personal a participar activamente en la Responsabilidad Social
Empresarial que su empresa realiza?

12. ¢ Existen planes para el crecimiento personal y profesional de sus empleados?

13. ¢ La empresa maneja algun estandar internacional de Responsabilidad Social Empresarial?

14. ; Su empresa estéa afiliada a CentraRSE?

15. ¢En qué beneficia la labor Social Empresarial que realizan en la imagen de la Empresa?

16. ¢ Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial que su empresa realiza ayuda
a posicionarla en la mente de sus consumidores?

17. ¢ Considera que la Responsabilidad Social Empresarial de su empresa va relacionada con el
incremento de las ventas?

18. ¢ La Responsabilidad Social Empresarial que realiza su empresa toma en cuenta el cuidado
del medio ambiente?

19. ¢ Como involucraria a todo el personal para que contribuyan al cuidado del medio ambiente?

Anexo No. 2

Guia de Entrevista / CEO para Centro América.

Se le indica al entrevistado que esta informacion es confidencial y solo se analizara para fines

académicos. Se le indica que no se publicara esta informacion.
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1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar para su empresa?

2. ¢Cuénto tiempo tiene de estar en el puesto actual?

3. ¢Cuéntos empleados dependen de su puesto actualmente?

4. ¢En la unidad de negocios de la empresa que usted dirige participan en la labor de
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa en general?

5. ¢Los empleados tienen conocimiento de la labor de Responsabilidad Social de la empresa?

6. ¢Ademas del cumplimiento del Marco Legal en temas laborales, que otros beneficios tiene
la empresa hacia sus empleados?

7. ¢Anivel personal codmo ha contribuido su empresa en su desarrollo integral?

8. ¢En qué se ha proyectado la empresa en el crecimiento de su familia?

9. ¢Como se proyecta la empresa hacia la comunidad en donde tiene sus operaciones?

10. ¢ Considera usted que la empresa aporta al crecimiento sostenible del pais?

11. ¢ Cual es el aporte de la empresa en el desarrollo del pais?

12. ;Cémo involucran al personal a participar activamente en la Responsabilidad Social
Empresarial que su empresa realiza?

13. ¢ Existen planes para el crecimiento personal y profesional de sus empleados?

14. ;La empresa maneja algun estandar internacional de Responsabilidad Social Empresarial?

15. ¢ Su empresa esta afiliada a CentraRSE?

16. ¢En qué beneficia la labor Social Empresarial que realizan en la imagen de la Empresa?

17. ¢ Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial que su empresa realiza ayuda
a posicionarla en la mente de sus consumidores?

18. ¢ Considera que la Responsabilidad Social Empresarial de su empresa va relacionada con el
incremento de las ventas?

19. ¢ La Responsabilidad Social Empresarial que realiza la unidad de negocios que usted dirige
en la empresa toma en cuenta el cuidado del medio ambiente?

20. ;Como involucraria a todo el personal a su cargo para que contribuyan al cuidado del medio
ambiente?

Anexo No. 3

Guia de Entrevista / Gerente Regional

Se le indica al entrevistado que esta informacion es confidencial y solo se analizara para fines

académicos. Se le indica que no se publicaré esta informacion.

1.

¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para su empresa?
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2. ¢Cuanto tiempo tiene de estar en el puesto actual?

3. ¢Cuéntos empleados dependen de su puesto actualmente?

4. ¢En la unidad de negocios de la empresa que usted dirige participan en la labor de
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa en general?

5. ¢Los empleados tienen conocimiento de la labor de Responsabilidad Social de la empresa?

6. ¢Ademas del cumplimiento del Marco Legal en temas laborales, que otros beneficios tiene
la empresa hacia sus empleados?

7. ¢Anivel personal codmo ha contribuido su empresa en su desarrollo integral?

8. ¢En qué se ha proyectado la empresa en el crecimiento de su familia?

9. ¢Como se proyecta la empresa hacia la comunidad en donde tiene sus operaciones?

10. ¢ Considera usted que la empresa aporta al crecimiento sostenible del pais?

11. ¢ Cual es el aporte de la empresa en el desarrollo del pais?

12. ;Como involucran al personal a participar activamente en la Responsabilidad Social
Empresarial que su empresa realiza?

13. ¢ Existen planes para el crecimiento personal y profesional de sus empleados?

14. ;La empresa maneja algun estandar internacional de Responsabilidad Social Empresarial?

15. ¢ Su empresa esté afiliada a CentraRSE?

16. ¢En qué beneficia la labor Social Empresarial que realizan en la imagen de la Empresa?

17. ¢ Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial que su empresa realiza ayuda
a posicionarla en la mente de sus consumidores?

18. ¢ Considera que la Responsabilidad Social Empresarial de su empresa va relacionada con el
incremento de las ventas?

19. ¢ La Responsabilidad Social Empresarial que realiza la unidad de negocios que usted dirige
en la empresa toma en cuenta el cuidado del medio ambiente?

20. ;Como involucraria a todo el personal a su cargo para que contribuyan al cuidado del medio
ambiente?

Anexo No. 4

Guia de Entrevista / Coordinador de Region

Se le indica al entrevistado que esta informacion es confidencial y solo se analizara para fines

académicos. Se le indica que no se publicara esta informacion.

1.
2.

¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para su empresa?

¢ Cuanto tiempo tiene de estar en el puesto actual?
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10.
11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Cuantos empleados dependen de su puesto actualmente?

¢En la unidad de negocios de la empresa que usted dirige participan en la labor de
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa en general?

¢Los empleados tienen conocimiento de la labor de Responsabilidad Social de la empresa?
¢Ademas del cumplimiento del Marco Legal en temas laborales, que otros beneficios tiene
la empresa hacia sus empleados?

¢A nivel personal cémo ha contribuido su empresa en su desarrollo integral?

¢En qué se ha proyectado la empresa en el crecimiento de su familia?

¢Como se proyecta la empresa hacia la comunidad en donde tiene sus operaciones?
¢Considera usted que la empresa aporta al crecimiento sostenible del pais?

¢ Cudl es el aporte de la empresa en el desarrollo del pais?

¢Como involucran al personal a participar activamente en la Responsabilidad Social
Empresarial que su empresa realiza?

¢Existen planes para el crecimiento personal y profesional de sus empleados?

¢La empresa maneja algun estandar internacional de Responsabilidad Social Empresarial?
¢Su empresa esta afiliada a CentraRSE?

¢En qué beneficia la labor Social Empresarial que realizan en la imagen de la Empresa?
¢Considera usted que la Responsabilidad Social Empresarial que su empresa realiza ayuda
a posicionarla en la mente de sus consumidores?

¢Considera gque la Responsabilidad Social Empresarial de su empresa va relacionada con el
incremento de las ventas?

¢La Responsabilidad Social Empresarial que realiza la unidad de negocios que usted dirige
en la empresa toma en cuenta el cuidado del medio ambiente?

¢Como involucraria a todo el personal a su cargo para que contribuyan al cuidado del medio

ambiente?
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