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GLOSARIO

Administrar con agilidad.- Las organizaciones excelentes son ampliamente
reconocidas por su capacidad para identificar y responder con eficacia a las
oportunidades y amenazas. (MODELO EFQM, 2013)

Calidad.- De acuerdo a Fernandez (2002) “La calidad se ha convertido en una
necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir en mercados altamente
competitivos”. Si la empresa desea tener éxito en el mercado en el que se
encuentra participando, debe prestar mucha atencion a las exigencias actuales
de los consumidores. Es por esto, que hoy en dia es necesario que las

empresas vinculen su plan de mercadeo a su sistema de calidad.

Desarrollo de la capacidad organizativa.- Es la continuidad de un proceso
que permite aumentar las capacidades tanto personales como grupales, con la
finalidad de conseguir un cambio eficaz. (MODELO EFQM, 2013)

Excelencia.- Es alcanzar y mantener niveles excepcionales de rendimiento que
cumplan o superen las expectativas de todos sus grupos de interés, pero que
comparten una actitud comun que se basa en una serie de atributos y formas

de trabajar que los separan de la multitud (C.R.A. , 2002).

Liderar con vision, inspiracién e integridad.- Es importante contar con
lideres preparados, que sean un modelo a seguir para sus trabajadores,

capaces de transmitir su vision y conseguir las metas de la organizacion.

Mantener excelentes resultados.- Las organizaciones excelentes logran
resultados sobresalientes, estas organizaciones cumplen las necesidades a
corto y largo plazo de todas las partes interesadas, en el contexto de su
entorno operativo.

Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia forman la base de los criterios
del Modelo EFQM de Excelencia. (MODELO EFQM, 2013)
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Modelo EFQM.- El modelo EFQM busca satisfacer necesidades de los clientes
a traves del principio de la calidad. De acuerdo a Fernandez (2002) “Uno de
los resultados de este modelo, ser& la sensibilizacion del equipo directivo y del
resto del personal de la organizacion para cumplir con el objetivo de mejorar la

calidad de sus productos o servicios”.

Para tener éxito a través del talento de las personas.- El director de la
escuela IDE Business School, Gabriel Robayo (2013), mencioné que “Las
organizaciones excelentes valoran a su gente y crean una cultura de
empoderamiento para el logro de ambos objetivos personales vy
organizacionales”. Es muy importante considerar el principal activo de las

organizaciones, su talento humano, y dotarlos de las herramientas necesarias.

Valor agregado para los clientes.- Es proporcionar constantemente valor
dirigido a los clientes mediante la comprensién, anticipar y satisfacer las
necesidades, expectativas y oportunidades. (MODELO EFQM, 2013)

Futuro sostenible.- Las organizaciones de excelencia tienen un impacto
positivo en el mundo que les rodea mediante la mejora de su rendimiento
interno y con su entorno, lo cual se logra a través de la implementacion de
condiciones econOmicas, medioambientales y sociales dentro de las
comunidades a las que afectan y establecer mejoras continuas. (MODELO
EFQM, 2013)

12
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RESUMEN

EFQM modelo que permite determinar la accién de una empresa, tomando en
cuenta que existen distintas maneras de encauzar la eficacia en los nueve
métodos establecidos. Este estudio especificamente se orientard al principio
ocho que describe la obligacion social empleada en las PyMES.

Teniendo en cuenta que el estudio no tendra como meta el propio Modelo
EFQM, sino mas bien sus aplicaciones practicas y una propuesta concreta de
adaptacién al caso de PyMES, no tratara, por consiguiente, de profundizar en
las bases tedricas del modelo. Su estrategia se basara en sus aplicaciones
practicas a lo largo de estos Ultimos afios, de manera que son dichas
aplicaciones las que iran popularizando un desenvolvimiento concreto del
modelo, hasta tal punto que se llegara a confundir el original con su realidad

aplicativa.

La responsabilidad Social Empresarial se basa estrictamente en la actuacion
ética, transparente y responsable de la empresa, asi como en la visién de

sostenibilidad de largo plazo de la misma.
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SUMMARY

The EFQM model proposes a method for self-assessing the management of
any organization, recognizing that there are different forms of focus on
excellence in any of the 9 criteria posed. In the case of this study, it will be
focused to the criterion 8 representing the social responsibility applied in small

and medium-sized enterprises.

Taking into account that study will not have as a goal own EFQM model, but
rather a concrete proposal for adapting to the case of SMEs and their practical
applications, not we try, therefore, delve into the theoretical bases of the model.
Its strategy is based on its practical use over these last years, so are these
applications which will be popularizing a particular development of the model, to
such an extent that it will be to confuse the original with its applicative reality.

Corporate Social responsibility is strictly based on ethical, transparent, and

responsible for the company's performance, as well as on the sustainability of

the same long-term vision.

22



INTRODUCCION

El presente estudio de responsabilidad social en las PyMES de la ciudad de
Guayaquil busca ofrecer un panorama general de lo importante que es la
aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en las empresas,

independientemente si estas son medianas o pequenias.

Es importante resaltar que el problema central de la investigacion es la falta de
un estudio que permita determinar la situacion actual en la aplicacion integral
de Responsabilidad Social Empresarial en las PyMES en la ciudad de
Guayaquil. Esta investigacion plantea determinar a través de encuestas si se
esta o no aplicando responsabilidad social, de qué manera lo estan haciendo,
cuales son los impedimentos para su ejecucion, especificamente cuél es su
realidad aplicativa y una vez despejadas estas incognitas, establecer una
propuesta concreta basada en el modelo EFQM (European Foundation Quality
Management), que busca la consecucidbn de la excelencia como un

procedimiento de mejora continua.
La idea principal de este proyecto surge por el interés de demostrar que es

factible el desarrollo empresarial conjuntamente con una actuacion ética,

transparente y responsable con la sociedad.

23



ANTECEDENTES

El modelo EFQM tiene sus inicios en los afios 80, el cual se ha constituido en

un gran modelo a seguir en toda la Union Europea. Es importante resaltar que

éste se ha convertido para muchas empresas no solo a nivel europeo en

ejemplo a segquir, las cuales tratan de cumplir con los criterios del modelo de

excelencia empresarial, los criterios que lo conforman se presentan en el
siguiente gréfico. (MODELO EFQM, 2012)

llustracion 1.Modelo EFQM

LIDERAZGO
100 PTOS
10%

PERSONAS
100 PTOS
9%

POLITICA Y
ESTRATEGA
80 PTOS
8%

ALIANZAS Y
RECURSOS
100PTOS 9%

PROCESOS
140
PTOS
14%

RESULTADO
EN LAS
PERSONAS
90 PTOS
9%

RESULTADO
EN LOS
CLIENTES
200 PTOS
20%

RESULTADO
EN LA
SOCIEDAD
60 PTOS
6%

RESULTADO

CLAVE

150PTOS
15%

Fuente: (MODELO EFQM, 2012)
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El modelo EFQ esta compuesto por los criterios que se enlistan a continuacion:

Orientacion hacia los resultados

Orientacion al cliente

Liderazgo y coherencia

Gestion por procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las personas

Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora

Desarrollo de alianzas

YV V V V V V V VY

Responsabilidad social de la organizacion

En pocas palabras se puede determinar que por medio de la autoevaluacion, el
objetivo del modelo es que la empresa realice una gestion mas eficaz y
eficiente de la ya realizada. (MODELO EFQM, 2012)

IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION

La responsabilidad Social Empresarial (RSE), en los ultimos afios, ha sido
materia de constante interés de los Gobiernos y Organismos Internacionales,
gue han considerado que a través de un conjunto de practicas de RSE, es
factible lograr un desarrollo equitativo en el entorno econémico y social de las

empresas y de la comunidad.

Por esta razén, es necesario incorporar la RSE como herramienta basica e las
pequefias y medianas empresas, ya que contribuiran a un eficaz desarrollo y

sostenibilidad de éstas a mediano y largo plazo.

Adicionalmente, las PyMES constituyen un papel importante, ya que son las
generadoras de empleo, provisién, bienes y servicios para la comunidad, por lo
tanto, de riqueza, lo que compromete a responder a los distintos estandares de
calidad. Ante esta responsabilidad, es de gran importancia producir politicas e

iniciativas que aporten al incremento de la competitividad empresarial de este
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sector, procurando siempre obtener mejoras en el desarrollo social y
econoémico, por ello este tipo de actividad tiene como objetivo fomentar el
desarrollo sostenible acorde con el nivel de Responsabilidad Social
Empresarial de las pequefias y medianas empresas, concediéndoles la
oportunidad de obtener mayor competitividad, productividad y la introduccion a
nuevos mercados que les aseguren una permanencia y sustentabilidad a largo

plazo.

Constituira una labor ardua, medir el desemperfio integral y su capacidad para
operar en forma positiva. Con el fin de implementar las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es indispensable determinar la
mision y valores encaminados hacia las empresas fundamentadas en los
principios de RSE. La meta trazada por las empresas, requiere de la
incorporacion, no unicamente de resultados financieros de primera clase, sino
ademas, la integracion de valores que permitan certificar un compromiso

econdémico, social, ambiental, para el desarrollo estable de la empresa.

La vision determinada, bajo el enfoque de RSE, debe determinar las metas
propuestas por las empresas, relacionadas con su aporte y compromiso con el
desarrollo de cada individuo y la comunidad. Por ultimo, los valores que las
empresas pretenden profesar tienen que establecerse en el margen de un
marco ético, que permita certificar la veracidad y transparencia al momento de
actuar interna y externamente. La Responsabilidad Social Empresarial renueva
la imagen de la empresa, le da mayor importancia al desenvolvimiento
financiero que Unicamente es de interés por las utilidades que produce;
actualmente, se incorpora la triple faceta de la sostenibilidad: econémicamente

viable, socialmente responsable y medioambientalmente consiente.

Debido a los cambios culturales que se vienen dando actualmente en nuestra
sociedad, se pone mayor énfasis a las actuaciones sociales, econdmicas y
ambientales, prestando interés principalmente a los grupos que son esenciales

para la gestion.
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MARCO TEORICO

El presente proyecto pretende dar a conocer por medio de un estudio en las
PYyMES de Guayaquil, de qué manera se esta midiendo la responsabilidad
social, asi como también determinar qué politicas socialmente responsables
estan practicando. Para ello es necesario establecer un analisis del modelo
EFQM de excelencia empresarial, compuesto por nueve criterios, siendo el

namero ocho (Resultados en la sociedad) el objeto de nuestro estudio.

DEFINICION DEL MODELO EFQM

Al hacer referencia a EFQM se habla de un modelo exclusivo y de calidad
definido por la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM en

Inglés) la cual se encuentra en Bruselas y trabaja sin fines de lucro.

La fundacién ha seleccionado su modelo EFQM teniendo como referencia la
maxima calidad y excelencia, para utilizarlo como acceso para la
autoevaluacion y seleccién de procesos de cambio positivo y de continuidad en
el campo empresarial publico o privado.

Para apreciar su alcance, fundamentos, principios y repercusiones se han

considerado las siguientes aportaciones:

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad Total, puso sus siglas a
este modelo con la finalidad de introducir la excelencia en el proceso de

calidad.

a) Conceptos fundamentales de la excelencia
Juan Garcia del Valle, responsable de Asesoria y Formacion, realiza un
analisis correspondiente a los tres componentes integrados que dan como

resultado al Modelo EFQM de Excelencia (2013) y se mantiene en que existen
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ocho conceptos, basados en la reunidon de valores que por primera vez en

Europa fueron centrados por la Convencion Europea de Derechos Humanos.

Estos ocho conceptos son:

a. Afnadir valor para los clientes: Es decir mejorar el concepto que se ha
dado a conocer anteriormente, demostrando de manera especifica el
cambio que las organizaciones dan a los clientes, dandolos a conocer
como “clientes existentes y potenciales” basandose en sus expectativas,

necesidades, entre otros.

b. Crear un futuro sostenible: Se da mayor importancia al hecho de que las
grandes empresas, vienen realizando un impacto de positivismo
alrededor de todo el mundo, impacto que se basa en las condiciones

sociales, econdmicas y ambientales.

c. Desarrollar la capacidad de la organizacion: Es posible considerar como
un concepto nuevo, porque abarca datos ya tratados anteriormente
sobre el Modelo 2010, al referirse al cambio de las organizaciones

exitosas a través del aumento en sus capacidades.

d. Aprovechar la creatividad y la innovacion: Es decir generar ideas
innovadoras, procurar enfoques estructurados de manera creativa, los

cuales den un plus a la gestién de la empresa.

e. Liderar con vision, inspiracion e integridad: Una organizacién que es
guiada por un buen lider, que actie de manera correcta, que esté
inspirado en valores y principios, estara encaminada a la consecucion de

la excelencia.

f. Gestionar con agilidad: Es un concepto innovador que puntualiza en el
sentido de que las organizaciones excelentes se caracterizan por su
facilidad al detectar y responder con eficacia a oportunidades y

amenazas.
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g. Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas: En este concepto
se puede interpretar la importancia del desarrollo, atraccion y retencion
del talento en las empresas u organizaciones, ademas de otros aspectos
como la diversidad de comunidades y mercados en donde opera cada

organizacion

h. Mantener en el tiempo resultados sobresalientes: Aqui se efectia una
revision y mejoramiento del concepto que se refiere a: “Lograr
Resultados Equilibrados”, ya que menciona la prioridad de lograr metas
sobresalientes que perduren, pero dandole un matiz de alcance en lo
relacionado con el entorno operativo. Ademas, es trascendental
mencionar los beneficios que las organizaciones brindan a sus grupos

de interés.
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Son

indicadores mantienen la organizacion, relacionado con su entorno local, social,

nacional o internacional, segun se trata en este caso en el Programa de

llustracion 2.Conceptos fundamentales de la excelencia

Conceptos Fundamentales de la Excelencia

Anadir valor para los
clientes

Mantener en el tiempo . Crear un futuro sostenible
resultados sobresalientes " %\
/ o

) Desarrollar la capacidad
p de la organizacion

Alcanzar el éxito mediante
el talento de las personas

Gestionar con agilidad Aprovechar la creatividad y

la innovacién

Liderar con visién, inspiracién e integridad

Fuente: (Garcia del Valle, 2013)

b) Criterio 8 del modelo EFQM

las diferentes alternativas o0 percepciones que transformadas en

Especializacion.

Para esto se recomienda:

>

Entablar convenios en temas de formacién y asistencia técnica a
organizaciones del sector publico o privado.

Establecer un plan de medios con propdésitos determinados.
Establecer programas de formacion y extension para todo publico, y que
estén relacionados a la realidad nacional.
Elaborar programas relacionados con la formacién a la medida, dirigido
al sector productivo.

Calcular la inversion por publicidad y medidas determinadas.



c) Resultados sociales de las PyMES en la sociedad

Toda organizacion vive inmersaen la sociedad. Mantiene relaciones
mutuas tanto con los particulares que habitan en su entorno fisico como
con cuerpos sociales organizados; También sus empleados estan involucrados

en una red de relaciones familiares, politicas, juridicas, etc.

Todas estas relaciones daran lugar a percepciones de los grupos sociales
sobre la actividad de la organizacion y sobre los efectos que ésta tiene sobre

ellos.

Segun lo establecido por el autor Joaquin Membrado Martinez, podemos
establecer que estos efectos pueden ser también medidos directamente
mediante los correspondientes indicadores que podrian incluir el impacto sobre
el nivel de empleo, la produccién de ruidos y otras contaminaciones, las
contribuciones econdémicas o de otros tipos a actividades sociales o

comunitarias, etc.

SECTORES PRODUCTIVOS DE LAS PyMES

Con la finalidad de explorar y de conseguir un conocimiento mas amplio acerca
de las PYyMES, es necesario determinar los sectores productivos de la misma,
estableciendo en qué areas se debe dedicar mas atencion, estas areas se

agrupan de la siguiente manera:

a) En Seguridad Laboral:(CORMA CANOS, 2005)
» Tomar en cuenta los riegos laborales que tienen relacion con la
seguridad del trabajador y elaborar un diagnostico de la seguridad de

sus instalaciones y operaciones.
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Realizar un folleto que incluya los reglamentos de seguridad que
contenga procedimientos, instrumentos y sanciones, y el mismo sea

difundido a todos los miembros de la empresa.

Desarrollar programas que capaciten a los empleados sobre los

riesgos que existen en cada area de la empresa.

Distribuir informes sobre accidentes laborales ocurridos, con el fin de
concientizar a los empleados sobre riesgos y precauciones que se

deben tomar.

Organizar programas de reinsercion de los empleados que han sufrido

accidentes laborales, que permita el desarrollo de los mismos.

b) En Salud:

Otorgar a la empresa ambientes fisicos saludables y agradables para el
trabajo, que brinden la seguridad necesaria, que el lugar tenga la

iluminacion y espacio suficiente.

Crear programas destinados a orientar sobre como llevar una vida

saludable, mediante actividades deportivas y alimentacién adecuada.
Afiliar a todos los empleados de la empresa al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social de acuerdo a como exige la ley.

c) En Capacitacion del personal:
Crear y desarrollar programas de capacitacion que estimulen al personal

y eleve su nivel de rendimiento dentro de la empresa.

Dar a los empleados la oportunidad de formar parte activa en el

desarrollo del disefio de programas de capacitacion.
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Elaborar mecanismos estratégicos que estimulen al personal a participar
en las capacitaciones, como por ejemplo comodidad de horarios y

financiamiento total o parcial.

Implementar sistemas de control para dar seguimiento a los distintos

programas de capacitacion.

d) En Contratacién del personal:

Realizar un manual de politicas, normas y procedimientos para la
contratacion del personal.
Efectuar una difusién de las diferentes politicas de contratacion a los

miembros de la empresa.

Establecer sistemas de promociones y planes de carrera de forma clara

y transparente.

e) En Conciliacion entre trabajo y familia:

Cumplir con las disposiciones del codigo de trabajo en cuanto a horarios
de trabajo, vacaciones, horas extras, permisos por maternidad, salud,
etc.

Efectuar seguimientos sobre el cumplimiento de metas de los
trabajadores a fin de evitar incidencias en su vida personal.

Organizar actividades con la participacion de los trabajadores y sus

familias.

f) En Diversidad:

Crear programas de integracion, con el fin de evitar problemas de
discriminacion entre los trabajadores.

Dar cabida a personas discapacitadas como parte del personal de la

empresa, de conformidad con lo establecido por la ley.
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g) En cuanto a Beneficios y Compensaciones:

» Llevar a cabo una politica en la que se estipulen todos los beneficios
que la empresa otorga en los distintos ambitos, para el efecto, debe
establecerse claramente los requisitos y formas de acceso a los mismos,
ademas de las personas que estan a cargo de gestionarlas.

> Propagar la politica por medio de boletines, reportes u otros medios
que creyere conveniente.

» Efectuar los pagos concernientes a remuneraciones, en forma justa y
puntual, segun las leyes que rigen en el pais.

» Promover la capacitacion técnica y profesional basada en competencias

laborales y ciudadanas.

h) En Aspectos Laborales:

» Declarar como reglamento minimo, que los proveedores no trabajen
con menores de edad ni generen formas de discriminacién al personal.

» Asegurar que sus proveedores brinden condiciones dignas al personal
para generar un buen ambiente de trabajo.

» Exigir a sus proveedores que cumplan con la legislacion laboral.

Se llevard a cabo un plan mediante el cual se confirmara si se estan
desarrollando los puntos antes mencionados, e innovando nuevas estrategias
es decir, identificando debilidades y de esta forma disefiar actividades de una

forma concreta y eficaz en los aspectos de cada componente para mejorarlos.

Esto servird para distinguir en su totalidad, que las acciones estan
implementadas adecuadamente y establecer metas u objetivos que les guien al

cumplimiento de estas acciones.

Este estudio sera dirigido al area de responsabilidad social de las pequefias y

medianas empresas de la ciudad de Guayaquil.
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llustracion 3 Mejora continua de la gestion productiva
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Fuente: (Ortiz, 1zquierdo, & Rodriguez, 2011)

De acuerdo a lo especificado en el modelo, toda gestion productiva tiene su
inicio y final con el cliente, que esta representado por la gestién de ventas y
mercadeo. Es asi, como se explica en el diagrama, en el que aparece el

cliente en los extremos derecho e izquierdo.

Los requerimientos del cliente aparecen en segundo lugar: En el diagrama,
dentro de un rectangulo, se observa como se transforma en elemento inicial
para el desenvolvimiento de la gestion productiva, que es introducido en el
bloque Planificar, esto se relaciona con los requisitos que conforman los
clientes que son las bases de disefio y desarrollo de los productos, asi como
para establecer una planificacion acertada para el abastecimiento de los

mismos.
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En este modelo, se precisa el grado de importancia que tiene el que la
organizacion esté consciente del grado de satisfaccion en la que mantiene a
sus clientes, representando esta informacioén un dato clave, relacionado con el

desenvolvimiento de la gestion productiva.

De igual manera, se determina la necesidad de establecer un contacto
permanente con la gestién de ventas y mercadeo, de modo que se establezcan
los requerimientos de los clientes y se estudie el método de satisfacerlos. (La
flecha discontinua de la izquierda). Segun Garcia, et al. (2009), opina que la
introduccién de estrategias de marketing en planificacion de produccion esta en

capacidad de reducir costes e incrementar ganancias.

Este proceso comienza en el blogue Planificar. Inicia con el disefio y desarrollo
de la produccién, procurando que éstos sean sencillos y fuertes, optimizando y
controlando fa la vez los pardmetros que estén mas de acuerdo al caso, pero
gue mantengan una calidad maxima al minimo coste. (Ortiz, Izquierdo, &
Rodriguez, 2011)

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar la Responsabilidad Social en las PyMES de Guayaquil: Un enfoque del
criterio ocho del modelo de la excelencia empresarial European Foundation for
Quality Management (EFQM).

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Definir el modelo EFQM

2) Identificar los sectores productivos en el que operan las PyMES

3) Investigar la aplicacion del criterio 8, los resultados sociales de las PyMES

4) Diagnosticar los efectos del criterio ocho, los resultados sociales en las

PYMES y en la sociedad.
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PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Falta de un estudio que permita determinar la situacion actual en la aplicacion
integral de Responsabilidad Social Empresarial en las PyMES en la ciudad de
Guayaquil. Muchas de la pymes en Guayaquil efectian practicas de
Responsabilidad Social sin tener un sistema estratégico de la misma en sus
empresas, en algunas ocasiones de manera empirica, por tal razén, un gran
namero de ellas relacionan la Responsabilidad Social Empresarial con una
estrategia de marketing, mas que como un modelo de gestién integral del

negocio.

Con esto se pretende aumentar el crecimiento y desarrollo del potencial
humano de la empresa, buscando siempre las condiciones éptimas de los
mismos, a través de la implementacion de cédigos, practicas y politicas que
definen la relacién entre trabajador y empleador, y que estas vayan mas alla de

las regulaciones legales.
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METODOLOGIA

Esta investigacion se efectuara a través de la metodologia de la investigacion
cientifica, con la utilizacion de fuentes primarias, empleando como técnica de

recolecciéon de informacion, la encuesta.

El estudio que se llevara a efecto serd descriptivo, tratando de receptar
informacion relevante sobre: el tamafio del mercado, requerimientos de las

empresas, cuantificacion de la demanda y oferta.

La técnica de recopilacién de la informacion sera cuantitativa, efectuando un
andlisis estadistico de los datos, que mas adelante seran presentados en

gréficas para obtener los mejores resultados sobre esta investigacion.

Para sintetizar la metodologia empleada durante todo el trabajo de
investigacién de esta tesis, se esquematiza mediante un diagrama de bloques
los procesos inmersos en la misma que van desde estudio inicial del modelo
EFQM vy de las PyMES hasta la obtencién de una propuesta final del empleo de
la Responsabilidad Social. Segin modelo EFQM en las PyMES.
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llustraciéon 4: Esquema del trabajo de investigacion de la tesis
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CAPITULO | MODELO EFQM

El desarrollo de este capitulo permitira tener una vision general del modelo
EFQM, conocer de una manera detallada su origen, determinar sus propdésitos
fundamentales, entre los cuales destaca conseguir que las empresas
mantengan su Optimo prestigio, tomando en cuenta que la clave de su creacién
es la excelencia. Es importante resaltar que el mundo globalizado en el que nos
desenvolvemos actualmente, nos obliga a expandir nuestros horizontes y
visualizar las diferentes estrategias 0 modelos que aplican paises
desarrollados, para que, de alguna u otra manera, sean tomados como
ejemplos a seguir, lo que permitiria conseguir un mejor desenvolvimiento de la

empresa.

40



1.1 ORIGEN DEL MODELO EFQM

En Europa, en el afio 1988, catorce de las empresas de mayor importancia en
ese continente, notaron que el incremento en la competencia a nivel mundial,
constituia una amenaza para la situacion europea dentro del mercado. Ante
esta realidad, se cred la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad
(EFQM, segun sus siglas en inglés), fundada sin fines de lucro y con el
cometido de mantener en Europa organizaciones capaces de alcanzar la
excelencia en la satisfaccion de sus clientes y de sus empleados, en su

impacto social y en sus resultados empresariales.

Actualmente EFQM posee méas de 700 miembros, la mayor parte
pertenecientes a paises europeos que se han comprometido con la excelencia
total y la optimizacién de la organizacion.(MODELO EFQM, 2012)

Los propdsitos esenciales de esta fundacién son:
» Prestar la ayuda necesaria a las organizaciones europeas para fomentar
su competitividad.

» Acrecentar la aprobacién de la Calidad para utilizarla como estrategia.

A\

Incentivar y apoyar a las labores de crecimiento de la empresa.

» Dar a conocer practicas para alcanzar el éxito.

La Fundacion Europea cre6 en 1992 un modelo exclusivo de EFQM que tiene
la meta de apoyar a todas las empresas, de cualquier clase, sector, etc., con la
finalidad de que se relacionen entre si y por consiguiente optimicen su
actividad. La clave de su creacion es la excelencia, otorgar a las empresas
todas las técnicas para superar sus métodos de accion. Por otra parte. Ademas
ha servido de base para la concesion de premios por la calidad en Europa,

mediante puntuaciones determinadas en los nueve criterios.

EFQM es la técnica mas adecuada ya que se puede utilizar de diversas

maneras:

» Como norma para efectuar un auto revision para ubicar sectores de

progreso y establecer conclusiones para éstas.
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» Como una técnica de mutuo adiestramiento (benchmark) con las demas
empresas.

» Como sistema para calcular los cambios de eficacia de una empresa.

» Como apoyo para el uso de un vocabulario y pensamiento comun dentro
de la empresa.

» Como base para estudiar la organizacion del sistema de gestion.

» Como meta para acceder a reconocimientos de calidad que los
proporciona EFQM u otras instituciones (autondmicas, nacionales o

europeas), o de base para lograr sellos de excelencia.

El uso de EFQM como técnica de superacién, es un camino viable ya que, para
progresar se requiere de una guia que ayude a explorar de manera sistematica
los requisitos de desenvolvimiento de la empresa. Esta guia no puede ser
normativa ni prescriptiva: no especifica el método a seguir para desarrollar las
actividades, considerando de esta forma las particularidades de cada empresa

y la practica de sus colaboradores.

EFQM proyecta un sistema para autocalificar las acciones de toda empresa,
tomando en consideracion que existen diversas maneras de apreciar la
eficiencia en los 9 criterios establecidos. Se posee total libertad para interpretar
al momento de establecer los métodos correctos para una empresa
especificamente, considerando su entorno, modernizacién, nivel, etc.
(MODELO EFQM, 2013)

1.2 DEFINICION Y MISION DEL MODELO EFQM
El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial, esta financiado por la Comision
de la UE, base del Premio Europeo a la Calidad. (Guia de calidad, 2013)
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1.2.1 Definicién Modelo EFQM

EFQM es un modelo no normativo, su objetivo principal es la autoevaluacion la
cual se llevara a cabo por medio de un detallado estudio del desenvolvimiento

de la organizacion, tomando en cuenta los principios del modelo.

1.2.2 Lamision del modelo EFQM

Incentivar y apoyar a las empresas europeas a tomar parte en estimular y
ayudar a las organizaciones a participar en tareas las cuales sean dirigidas a
captar aceptacion por parte de los clientes, asi como también de los

colaboradores y de la sociedad.
Otorgar ayuda a los empresarios de las organizaciones, en la aceleracion de

los proyectos de transformar la Gestion de Calidad Total en un elemento

determinante para lograr un nivel de competitividad global. (C.R.A. , 2002)

1.3 ESTRUCTURA

El modelo europeo de excelencia se compone de nueve criterios:
e Cinco ayudan a la accién y se congregan en “agentes facilitadores”.

e Cuatro son de “deducciones”.
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llustracion 5. Estructura del Modelo EFQM

Agentes =———jpp = Rosultados =P

Resultados

Personas
= g ©N personas
Politica y Resultados
80

Procesos
Resultados
clave

estrategia i
g I zoo en clientes I
Alianzas y Resultados
g9 recursos s N sociedad

<< Innovacion y aprendizaje

Fuente: (MODELO EFQM, 2013)

La filosofia frecuente de procedimientos, incluida en el modelo EFQM es el
siguiente: logros Optimos con relacion al desenvolvimiento de la empresa,
clientes, quienes integran la sociedad, son los encargados de promover un

liderazgo que guie e incentive la politica y pericia.

Los criterios “agentes facilitadores” (método para alcanzar un resultado)
encierran el total de lo que la empresa tiene que efectuar y la forma de hacer
cada una de las 5 areas especificadas. Cada criterio se agrupa en una nocién
de procedimiento definido: liderazgo, accion de los individuos, la estrategia, y

varios de estos se interrelacionan entre si.

Cada criterio, posee cinco sub criterios (excepto el de Politica y estrategia que
son 4) que determinan mas concisamente las areas que tienen que ser

consideradas para su estudio.

Al mismo tiempo, los sub-criterios contienen consejos acerca de ejercicios de
acciones especificas que la empresa debe calificar. A estas disposiciones el
EFQM denomina “elementos a considerar”, fortaleciendo el concepto de que no
todas pueden considerarse inevitablemente para evaluarse, sino Unicamente
las apropiadas para la empresa. Ademas, como se ha anotado, estas

disposiciones no son normativas ni prescriptivas, son sitios de observacién que

44



sugiere el modelo sobre las que cada empresa requiere considerar e identificar.
(MODELO EFQM, 2013)

1.4 LOS NUEVE CRITERIOS DEL MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA
GESTION. (APMARIN, S.f)
El Modelo EFQM consta de dos partes: (Guia de calidad, 2013)

a. Los Agentes (Criterios 1 al 5) son actitudes del medio de procedimiento
de la empresa. Son consecuencias del producto. Para cada conjunto de
criterios existe uno de normas de calificacion reglamentadas en la
denominada “logica REDER

b. Los Resultados (Criterios 6 al 9) constituyen lo que la empresa adquiere
para cada actor, en este caso son los clientes, trabajadores, Socios e

Inversionistas.

A continuacién se mencionan cada uno de los criterios que conforman el
modelo EFQ:

Liderazgo.
Politica y estrategia.
Personas.

Alianzas y recursos.

o bk~ w0 DN PF

Procesos.

Los otros cuatro criterios, también conocidos como “resultados” son los

siguientes:
6. Resultados en los clientes.
7. Resultados en las personas.
8. Resultados en la sociedad.
9. Resultados clave.
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1.5 METODO DE EVALUACION DE LOS CRITERIOS DEL EFQM:
Logica REDER

Todos los criterios antes mencionados se derivan de subcriterios, los cuales se

los da a conocer de manera mas especifica.

llustracion 6.Légica Reder

Resultados

Evaluacion
B Enfoque
y revision
Despliegue

Fuente: (APMARIN, S.f)

Los resultados se relacionan a los logros de una organizacién. El Enfoque
comprende todo cuanto se ha planificado hacer dentro de una organizacion,
gue responden a circunstancias de cada sub-criterio.

La Evaluacion y Revision corresponde al sistema que utiliza una organizaciéon
para calificar y revisar el enfoque y el despliegue correspondiente .En este
mddulo el evaluado debe contestar a preguntas que se han acumulado en cada
uno de los cinco criterios del EFQM de Excelencia. Para cada uno de éstos el
interrogatorio se divide en tres partes: (MODELO EFQM, 2013)

Parte a: Presentacion del Criterio: Se simplifica el criterio que se valorara y se
confieren varias definiciones orientativas.

Parte b: Preguntas a autoevaluar: Se elaboran diferentes preguntas en relacion
al criterio. En cada una, quien evalia determina el grado de eficacia del
procedimiento de la unidad organizativa en consonancia con la pregunta.

Parte c: Resumen de Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora: surge un

apartado de resumen en el que la persona que efectla la evaluacion esta
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capacitado para sefalar las caracteristicas cualitativas que cree son temas

dindmicos vy sitios de progreso de la accion de la unidad referente al criterio.

1.6 EL PROCESO DE AUTOEVALUACION MEDIANTE EL CUESTIONARIO
DE AUTOEVALUACION

El proceso de autoevaluacion es aquel que permite identificar las falencias en
las PyMES respecto a la manera de medir la responsabilidad social en las
empresas, determinar los beneficios que esta genera, con la finalidad de

establecer una comparacion y dar a conocer alguna propuesta de mejora.

1.6.1 Causa de auto-valoracion: ventajas

La auto-valoracion da la oportunidad de conseguir la intervencion de los
integrantes de la empresa, con la finalidad de distinguir claramente sus puntos
fuertes, asi como también determinar en la organizacion sus areas de mejora;
otorgando a los colaboradores una relacion directa con la ejecucion del plan de

mejora y el seguimiento del progreso realizado.
1.6.2 La memoria EFQM (Ministerios de Fomento, S.f., pags 19-24)

Una memoria EFQM constituye un instrumento ordenado de acuerdo a criterios
y sub-criterios del Modelo EFQM de Excelencia. Mediante este modelo, una
empresa expresa sus “‘meéritos” en referencia a los pensamientos de

investigacién determinados en ese modelo.
Se constituye en dos bloques:

¢ Bloque de Criterios Agentes: las preguntas se relacionan a los 5 criterios de
procedimientos del Modelo EFQM de Excelencia.
¢ Bloque de Criterios Resultado: los cuestionarios se refieren a los 4 criterios

de consecuencias del Modelo EFQM de Excelencia
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1.7 SINTESIS DEL CAPITULO

El mundo globalizado en el que actualmente nos desenvolvemos, obliga a la
consecucién de una mejora continua; lo cual se puede obtener mediante la
aplicacion de diversos modelos que buscan la excelencia empresarial. Este
capitulo ha permitido conocer la estructura de uno de los modelos mas
aplicados por las empresas a nivel europeo, el cual estd compuesto por nueve
criterios los que se convierten en puntos importantes para alcanzar un equilibrio
entre desarrollo social y metas empresariales. Es importante resaltar que el
criterio 8 permite estudiar qué resultados esta consiguiendo la empresa en lo
que se refiere a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la
Comunidad.

48



CAPITULO Il SECTORES PRODUCTIVOS EN EL QUE
OPERAN LAS PYyMES

PYMES: Pequefias y medianas empresas; El presente capitulo pretende dar a
conocer la importancia y su desenvolvimiento, el aporte que su desarrollo
genera en la economia local y nacional, asi como también determinar a través

de un andlisis de sus fortalezas y debilidades la situacién actual de las PyMES.

PYME
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2.1DEFINICION DE LAS PyMES

Segun definicion del Servicio de Rentas Internas del Ecuador, las PyMES son:

“PYMES son el conjunto de pequefias y medianas empresas que
de conformidad con su volumen de ventas, capital social, cantidad
de empleados, y su capacidad de produccion o activos poseen
particularidades propias de esta clase de organizaciones
economicas”. (SRI, 2013)
De acuerdo a la informacion proporcionada por el Servicio de Rentas
Internas (SRI), hasta el 2011 existian 68380 (100%) PyMES en el
Ecuador. Se estima que la provincia de Guayas mantiene un peso
importante con una representacion de 27666 (40,46%) de PyMES, por
lo cual esta considerada como una de las provincias que mayor

cantidad de PyMES agrupa.

2.2SECTORES DE LAS PyMES

Generalmente, en el pais, las pequefias y medianas empresas establecidas,
efectian diversas clases de gestiones econdémicas. Se puede destacar las
siguientes: (SRI, 2013)

Comercializacion al por mayor y menor.
Labores agricolas, repoblacion forestal y pesca.
Elaboracion de manufacturas.

Construccion.

Transportacion, bodegaje, y comunicacion.

Bienes inmuebles y prestaciones a las entidades.

YV V.V V V V VY

Beneficios, sociales y personales.

2.3IMPORTANCIA DE LAS PyMES
Las PYMES en el Ecuador, se hallan especialmente en la fabricacion de bienes
y servicios, constituyendo el eje para el crecimiento social del pais: fabricando,

demandando y adquiriendo productos o aumentando valor agregado, siendo
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por lo tanto un actor imprescindible en la produccién de economias y fuentes
de empleo.(SRI, 2013)

no
w
o

Importancia de las fortalezas de las PyMES
Constituyen el 95% de los mecanismos de produccion
Crean el 60% de fuentes de empleo

Intervienen en el 50% de la produccion

Extenso capacidad de redistribucion.

Facultad de creacion de plazas de empleo

Extensa posibilidad de adaptabilidad

Elasticidad ante cualquier cambio

YV V V V V V V VY

Distribuciones institucionales horizontales

2.3.2 Debilidades de las PyMES
» Limitada tecnologia y equipos para la elaboracién de productos
» Escasa preparacion del potencial humano.
» Escasez financiera.
>

Limitado volumen de produccion

2.3.3 De los Organos de Regulacion de las Ml PyMES

El Consejo Sectorial de la Produccién acordé los métodos de impulso e
incremento de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa con los respectivos
ministerios de acuerdo al medio de sus competitividades. Para establecer las
estrategias transversales de Ml PyMES, el Consejo Sectorial de la Produccién
mantiene las siguientes facultades y obligaciones:(Ministerio de

produccion,empleo y competitividad, 2014)

» Autorizar las estrategias, objetivos, técnicas y planes encargados por el
organismo interventor, asi como monitorear y valorar la acciéon de los
sujetos autorizados de la realizacién, contemplando las caracteristicas
formativas, sindicales y circunstanciales de cada sector y concertando

las providencias precisas para el respaldo técnico y econémico.
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Concretar, anticipar y concertar actividades para el crecimiento llevadero
de las MI PyMES, asi como determinar el importe para la
implementacion anual de todos los proyectos y procedimientos que se

consideren de prioridad en su interior.

Permitir la instauracion y controlar el progreso de instalaciones técnicas
requeridas en la materia, como: sitios de crecimiento Ml PyMES, centros
de indagacion y adelanto tecnoldgico, incubadoras de organizaciones,
nodos de transmision o laboratorios, que se necesitan para incrementar,
aportar e inducir el progreso fructifero de estas organizaciones en
correspondencia con los estatutos propios de cada medio.

Concertar con los gremios entendidos, estatales y privados, eventos de
entrenamiento, informacién, colaboracion técnica y desarrollo comercial,
encaminados a emprender la intervencién de las Ml PyMES en el

mercado internacional.

Apoyar la intervencion de universidades y centros de ensefianza:
locales, nacionales e internacionales, en el incremento de proyectos de
Caddigo de la Produccién emprendimiento y productividad, en actitud
vinculada con los medios beneficiosos, a fin de confortar a las Ml
PYMES.

Emprender la practica de los reglamentos, principios necesarios para la
demostracion de la calidad en el campo de las MI PyMES, establecidos

por la autoridad correspondiente.

Promover la ejecucién de sistemas de fabricacion honesta y compromiso

social por parte de las Ml PyMES.

Fomentar la ejecucion de instrumentos de indagacion y de progreso de

organizaciones que colaboren con la unificacion de los organismos
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publicos y privados que toman parte en el crecimiento de las empresas
MI PyMES.

2.3.4 Aporte de las PyMES en el Ecuador

En este pais, las empresas adquieren su categoria, de conformidad a su
tamano:

Microempresas: Contratan hasta 10 empleados y poseen un capital fijo, hasta
de 20 mil délares (sin considerar los bienes inmuebles)

Talleres artesanales: Se catalogan por su labor manual, poseen 20 obreros

(operarios) y su capital fijo es de 27 mil délares.

Pequefia Industria: Contrata hasta 50 obreros.

Mediana Industria: Puede contar entre 50 y 99 empleados y su capital fijo no
puede superar a los 120 mil dolares.

2.3.5 Falencias encontradas en las PyMES
Son muchas las falencias con las que hoy en dia se enfrentan los lideres que
dirigen las empresas, a continuacion se detalla las falencias mas

representativas, estas son:

Poca tecnologia.
Ausencia de crédito, con precios elevados y limitada acogida
Manufactura sin reconocimiento y calificacion

Manufactura destinada al mercado local preferentemente.

vV V V V V

Resultan escasos los métodos de ayuda para el financiamiento,

entrenamiento, y aplicacion de la tecnologia.

2.3.6 Potencialidades encontradas en una PyME
La pequefia industria en el Ecuador, consta con gran numero de
potencialidades que resultan casi desconocidas y  explotadas. Estas se

refieren principalmente a:
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» Factores determinantes para crear fuentes de empleo y mayores
ingresos.

» Al intensificar la riqueza, disuelve los inconvenientes y las
intranquilidades sociales, mejorando la gobernabilidad.

» Necesita menos inversion monetaria.

» Es el elemento principal para intensificar la economia de zonas y
provincias abatidas

» Es el nivel que generalmente se usa: insumos y materia prima del pais.

» Posee condiciones para conseguir nichos exportables para productos no
habituales producidos en la localidad.

» El elevado costo de sus productos, beneficia al distribucion mas
equilibrado del ingreso

» Conserva gran potencial para suministrar bienes y servicios a las
industrias. (subcontratacion)

» Es manejable para incorporarse y afrontar requerimientos del mercado

2.4 RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS PyMES ECUATORIANAS

Al hablar de responsabilidad social en las PyMES ecuatorianas, se habla de la
importancia con la que estas empresas actdan con su entorno, es decir tener

un comportamiento ético y responsable a nivel interno y externo.

Es la combinacion espontdnea, de las empresas, en relacion con las
inquietudes sociales y del medio ambiente, en sus procedimientos
mercantiles y sus conexiones con sus interlocutores (Salazar, 2013)

Es una manera actualizada de accion, con la que las organizaciones se
desempeiian de modo responsable en lo financiero, sindical y ambiental,
registrando las impresiones de diferentes tipos de personas, con los que
mantiene relacion, como: accionistas, trabajadores, publico en general,
distribuidores, usuarios, considerando el entorno y las generaciones

posteriores.
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Actualmente en nuestro entorno empieza a generarse una cultura encaminada
a plantear politicas socialmente responsables, para ello se cuenta con algunas
empresas que han sido creadas con la finalidad de asesorar y dirigir a
empresas que deseen alcanzar la consecucion de la excelencia.

Refiriendonos especificamente a nuestro pais Ecuador, muchas de las
empresas ya estan capacitando a su personal para aplicar estas politicas,
lamentablemente por falta de personal calificado en Responsabilidad Social
Empresarial y determinados procedimientos y procesos que muestran
falencias, ha generado que la sociedad se dé cuenta de la poca importancia
que se le ha dado a este tema, debido a que gran porcentaje de empresas
siguen creyendo que la rentabilidad es el principal objetivo

2.5 REFLEXIONES ACERCA DEL SECTOR PRODUCTIVO DE LAS
PYMES

Uno de los principales conceptos que se obtiene en la revision del capitulo, es
que toda organizacion por naturaleza ha sido creada para la consecucién de la
excelencia, para lo cual es necesaria la aplicaciébn de herramientas que nos
permitan el desarrollo de la misma, tomando en cuenta que para obtener dicho
desarrollo hay que hacer un andlisis previo de los diferentes sectores en los
que se podria ejecutar determinadas herramientas en pro de la excelencia, de
alli la importancia de estudiar en este capitulo las PyMES y su desarrollo en la

sociedad.
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CAPITULO Il APLICACION DEL CRITERIO 8 Y LOS
RESULTADOS SOCIALES DE LAS PyMES

Partiendo del estudio del capitulo I, en el que se pudo conocer el Modelo
EFQM, qué es lo que pretende conseguir una vez que sea aplicado en cada
una de las empresas, se determin6 también que el mismo estad compuesto por
nueve criterios que en su todo conllevan a la consecucion de la excelencia
empresarial; este capitulo se enfoca en el criterio ocho del Modelo EFQ el cual
expone la aplicacion de la responsabilidad social y de qué manera se puede
realizar un estudio, mediante la utilizacion de determinadas herramientas que
permita poner en practica la aplicacion de la responsabilidad social en las

empresas, estudio que ha inspirado el desarrollo de este trabajo investigativo.
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3.1GENERALIDADES DEL CRITERIO 8 DEL MODELO EFQM:
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Al hacer referencia al criterio 8 del modelo EFQM, nos referimos
especificamente a los resultados en la sociedad; es decir a qué logros la
empresa esta alcanzando en su entorno, en el ambito local, nacional, o
internacional, en lo referente a responsabilidad social.

Para ello es necesario conocer qué es la responsabilidad social empresarial,
cudles son sus principales caracteristicas y cual es la importancia de aplicar la

responsabilidad social empresarial en las PyMES.

3.1.1 Responsabilidad Social Empresarial

Varios son los factores que han incidido para que las empresas tomen
conciencia de que todas las actividades que estas ejecutan vayan de la mano
con una practica socialmente responsable. EI mundo globalizado en el que
actualmente nos desenvolvemos obliga a crear estrategias competitivas, por lo
cual se puede establecer que la aplicaciéon de la Responsabilidad Social no
solo se trata de una simple respuesta por parte de las empresas a ciertas
demandas sociales, sino de una verdadera cuestion estratégica, una
importante herramienta que permitird asegurar la sostenibilidad de la

empresas.

3.1.2 Importancia de la aplicacion de la Responsabilidad Social y sus
principales aspectos

Como ya se mencion6 anteriormente la responsabilidad social es considerada
como una herramienta estratégica para aumentar la competitividad de las
PYMES, segun el breve estudio realizado para la ejecucién de este proyecto se
pudo determinar que la aplicacion de la responsabilidad social puede influir
positivamente en lo que respecta a competitividad de las PyMES de la
siguiente forma:

» Mayor motivacion por parte de los trabajadores

» Fidelidad por parte de los clientes

» Mejoras de los productos y procesos de produccion
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> Ahorro en costes e incremento de la rentabilidad, como consecuencia de
una mayor eficiencia en el uso de recursos humanos y productivos

> Incremento en Ventas

3.1.3 La Responsabilidad Social Empresarial orientada a trabajadores,
sociedad, mercado y medio ambiente
Varias son las actividades que algunas de las PyMES realizan y que estan
enfocadas al beneficio de los trabajadores, sociedad, medio ambiente, a
continuacion se detallan las siguientes:
Trabajadores:
» Igualdad de oportunidades y diversidad
» Buena comunicacion con los empleados y participacion en las
decisiones de la empresa
» Mejora de las condiciones laborales
» Remuneracion justa segun actividad y horas trabajadas
Sociedad:
» Mejoras de las infraestructuras locales
» Entrega de donaciones que beneficien a instituciones locales, sean
estas escuelas, hospitales, asociaciones culturales, junta de
beneficencia, entre otras
» Integracion laboral a nivel local
Mercado:
» Politicas de precios justos
» Creacion de alianzas empresariales a nivel local
» Mejoras en la calidad y seguridad de los productos
» Publicidad dentro del marco ético
Medioambiente:
» Utilizacion adecuada de los recursos
» Reduccidn de residuos y de la polucién
» Seminarios y talleres sobre politicas medioambientales, dirigidos a
clientes, socios o a la sociedad

» Elaboracion de productos respetuosos con el medioambiente

58



3.2ElI PAPEL DE LAS PYMES Y SUS RESULTADOS SOCIALES

Las pequefias y medianas empresas constituyen una parte principal en el
desenvolvimiento de la economia en nuestro pais. Sin embargo en la
actualidad para muchos de nosotros la responsabilidad social parece estar
concentrada en grandes empresas, quienes son las encargadas de crear e
invertir en politicas socialmente responsables, para luego dar a conocer al
mercado y a la sociedad sus logros alcanzados, sus acciones responsables y
su incremento de rentabilidad, que sin duda alguna se consiguid como
consecuencia de una gran inversion; en muchos de los casos para las PyMES
este tipo de iniciativa acarrea un coste que en ocasiones no quieren asumir,
pero esto no quiere decir que no practiquen una politica interna de
responsabilidad.

Lo expresado anteriormente permite darnos cuenta de una gran ventaja
partiendo de la limitada capacidad de accion de las PyMES, esto da una
flexibilidad y una capacidad de reaccion que las grandes empresas no tienen.
Tomando en cuenta que una de las principales caracteristicas de las PyMES,
es el trato directo con su grupo de interés al estar mucho mas ligadas con el
entorno en el que actian, esto hace que las PyMES sean mucho mas
conscientes de las preocupaciones, intereses y expectativas, en muchas
ocasiones pequefias y medianas empresas ejecutan normas de

responsabilidad social, en su actuar diario, sin tenerlas catalogadas como tal

3.3 APLICACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS PyMES

Para ser socialmente responsables no es necesario aplicar complejos sistemas
de gestidn que permitan aplicar responsabilidad social. Al contrario, se puede
realizar un estudio, analisis y sistematizacion de las actividades que ejecutan
determinadas PYMES y comprobar si estas se encuentran dentro del marco de
politicas socialmente responsables. Una razén de peso para empezar a
sistematizar los procesos y de esta manera dar a conocer la gestion
responsable por parte de las PyMES, que en muchos de los casos son
ejecutadas de manera empirica, es el gran papel que desempefian en la

cadena de valor de los productos y servicios que ofrecen.
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Cada vez aumenta la importancia de aplicar la responsabilidad social,
determinar si se estan ejecutando, identificar dichas préacticas o establecer una
propuesta de mejora que conlleve a la obtencion de una gran estrategia
competitiva. Para ello existen algunos métodos, ya sean estos complejos o
sencillos que ayudan a determinar los puntos antes mencionados; uno de ellos
es el octavo criterio de evaluacion del modelo efgm, que se refiere
especificamente a los resultados sobre la sociedad, en pocas palabras saber
que esta consiguiendo la pequefia o mediana empresa socialmente a nivel
local o nacional. Para ello proporcionan dos subcriterios a los que sera
necesario dar respuesta y los que serviran como herramientas para determinar

lo antes mencionado.

3.3.1 Medidas de percepcion:
Estas medidas se consiguen obteniendo antecedentes a través de encuestas,
informes de opinién, didlogos en profundidad o en ciertos casos, mediante
representaciones sociales como: autoridades administrativas o publicas.
Segun el objetivo de la organizacién, seran de atencién las siguientes
valoraciones:

» Labores de la entidad en calidad de parte de la sociedad como miembro
de la sociedad:
Propagacion de informes que resulten de relevancia para el grupo social.
Impresion financiera en el campo de accion de la empresa.

Métodos de igualdad.

YV V V VY

Camaraderia con ejecutivos que tienen relacién con las labores de la
empresa.
» Intervencion conjunta con la comunidad perjudicada por la ocupacion de

la empresa.

Por lo tanto, una vez ubicada en la zona de accion, Involucra a la empresa en
instruccion, valores y la cultura de la sociedad afectada, conjuntamente con el
cuidado de la salud y el beneplacito de la comunidad, el deporte y otras
actividades de esparcimiento.

> Colaboracion del voluntariado.
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3.3.2

Funciones orientadas a disminuir las factibles preocupaciones
ocasionadas en la realizacion de su actividad.

En este aspecto, la organizacion debe contestar sobre que prevenciones
tomar para disminuir en lo posible los diversos peligros en el campo de
la seguridad, salubridad, entorno y bienestar social.

Funciones puestas en marcha relacionadas con la disminucion de
gastos y conservacion de los recursos naturales:

Vias de movilizacion usados.

Fuerzas alternas.

Disminucion de los gastos de energia y uso de materiales reciclados y/o
reciclables.

Proceso de los desperdicios.

Chogues ocasionados en el ecosistema.

Indicadores de rendimiento

En este sub-criterio la organizacion debe responder a las disposiciones internas

que utiliza para superar su utilidad y presagiar las limitaciones y sensaciones

sociales. Dentro de este destacado, a mas de los puntos comprendidos en el

sub-criterio preliminar, si resulta, la entidad tendra que responder a:

>

YV V VYV V

La consecuencia de los incrementos de la empresa en razén de
rendimiento social.

Disposiciones internas de proteccion del ecosistema como:

El canje de soportes grabados por otra clase de soportes.

Uso de papel reciclado.

Promover el empleo de transportaciones publicas o compartidas con

otras personas.
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3.4SINTESIS DEL CAPITULO

El criterio 8 del modelo EFQM, se basa principalmente sobre lo que esta
logrando la empresa en el ambito social; para conocer de qué manera actia la
empresa ante la sociedad; con la finalidad de medir las practicas sociales que
practican las PyMES es necesario identificar las misma, lo cual se puede

realizar a través de una sencilla herramienta proporcionada en este capitulo.

62



CAPITULO IV EFECTOS DEL CRITERIO OCHO, LOS

RESULTADOS SOCIALES EN LAS PYMES Y EN LA
SOCIEDAD GUAYAQUILENA

Este capitulo permitira conocer la realidad aplicativa de la RSE
especificamente en nuestra sociedad, detallando los resultados obtenidos en
encuestas, las mismas que se han enfocado en determinar cual es la reaccion
de las PyMES ante la importancia de la ejecucion de politicas que conlleven a
practicas responsablemente sociales; y determinar las diferentes formas de

implementacion de las practicas de RSE.
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4.1GUAYAQUIL Y SU APORTE EN LA ECONOMIA

Guayaquil la segunda ciudad mas importante del Ecuador conocida como una
ciudad de amplia actividad comercial, considerada como la capital del comercio
nacional; segun datos proporcionados por el Banco Central del Ecuador
constituye el eje econdmico de uno de los principales sectores de la economia
nacional, en los que destaca la construccion, alojamiento, comercio, salud,
ensefianza, y actividades agricolas. Cabe recalcar que uno de los principales
factores que ha contribuido para q la ciudad de Guayaquil alcance su gran
nivel econémico, es la gran acogida que esta ha tenido en lo que respecta a la
migracion.

Otros de los factores de gran importancia para el notable crecimiento
econdémico que ha tenido Guayaquil con el pasar de los afios, son las grandes
oportunidades que han generado el sector privado al desarrollar modelos de
negocios que generen valor econémico, social y ambiental, lo cual podemos
ver reflejados en grandes inversiones para el desarrollo edificaciones,
proyectos inmobiliarios, urbanizaciones privadas y oficinas.

Segun cifras proporcionadas por la Camara de Comercio de Guayaquil la

ciudad es sede del 39% del las 1000 compafiias mas importantes del Ecuador.

4.1.1 Las PyMES en la ciudad de Guayaquil

Las Pequefias y medianas empresas (PyMES) tienen un gran relacién con el
desarrollo econdémico, una gran ventaja que tienen las PyMES es el contacto
directo que pueden llegar a tener con sus clientes, con su entorno y de esta
manera determinar las necesidades del mismo, sin embrago son en la
actualidad estas ventajas se ven limitadas en esta categoria, debido a la menor
disponibilidad de recursos, y la poca sistematizacion utilizada en el desarrollo
de sus procesos.

Una de las principales provincias que agrupan la mayor cantidad de PyMES es
Guayas con un 42,50% de representacion de la totalidad de PyMES en el
Ecuador

La camara de la pequeia Industria de Guayas da a conocer que en la ciudad
de Guayaquil hay aproximadamente 9.292 PyMES que estan jugando un papel
primordial en el desarrollo de la economia guayaquilefia y contribuyendo en

gran parte al desarrollo de la economia nacional.
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4.1.2 PyMES Yy sus Resultados en la sociedad guayaquilefia

Es de conocimiento que las PyMES a nivel nacional como local, constituyen
uno de los principales generadores de empleos y son parte fundamental en el
desarrollo de la economia local y nacional; en el transcurso de los afios ha sido
notorio el crecimiento que han tenido las PyMES en la ciudad de Guayaquil, lo
que ha generado que estas se desenvuelvan en un medio competitivo, por lo
cual tratan de aplicar estrategias que les permitan diferenciarse unas de otras y
asi obtener un alto nivel competitivo, es por eso que vemos como cada vez
mas, las empresas buscan promover un entorno adecuado a su actividad, el
mismo que garantice su supervivencia a largo plazo, ejemplo que estan
siguiendo muchas pequefias y medianas empresas, lamentablemente a través
del sondeo realizado en algunas de las PyMES del medio, y conversaciones
con administradores de pequefias empresas se pudo determinar que es poco el
conocimiento acerca del tema, o si lo tienen lo ejecutan de modo empirico sin
saber de qué manera podrian sacar provecho luego de haber aplicado una
politica socialmente responsable.

Por ello se considera que es de suma importancia revalorizar el concepto de
Responsabilidad Social y dar a conocer que no es mas que la ejecucion de
buenas practicas y la generacién de territorios socialmente responsables y

sostenibles

4.1.3 Indicadores de desempefio aplicables a la sociedad guayaquilefia

No se puede dejar a un lado los indicadores de desempefio, herramienta que
nos permitira tomar decisiones en todos los ambitos de la sociedad, una vez
que se hayan evaluado diferentes variables, las cuales se detallan a

continuacion:

Aspecto: Comunidad
» Naturaleza, representacion y eficacia de proyectos, acciones en las
colectividades, considerando el ingreso, operacion y retiro de la

empresa.
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Aspecto: Corrupcion
» Comision y total de unidades de negocio investigadas con relacion a
peligros conectados con la corrupcion.
» Proporciéon de colaboradores iniciados en politicas y sistemas que

combaten la corrupcion de la empresa.

Aspecto: Politica Publica
» Importe de las contribuciones y en especial a partidos politicos o0 a

instituciones que mantienen relacion con otros paises.

Aspecto: Comportamiento de Competencia Desleal
» Total de actividades por motivos referentes a practicas monopolisticas y

frente a la libre competitividad, y sus resultados.

Aspecto: Cumplimiento Normativo
> Importe de prohibiciones y penalidades representativas y total de
infracciones no monetarias emanadas de la falta de cumplimiento de

reglamentos.

4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Se considera que las PyMES en Guayaquil cubre una variedad de actividades
entre las que predominan las comerciales, los servicios y las de produccion

artesanal o micro industrial.

4.2.1 Determinaciéon del Universo

De conformidad con el informe de la Camara de la Pequefia Industria del
Guayas, hay 21.864 PyMES en el Ecuador (CAPIG, 2010). La mayor
concentracion de PyMES se centra en 5 provincias, entre las que destacan
Guayas con el 42.5% y Pichincha con el 17,6%, Manabi 9,8%, El Oro 5.5%,
Azuay 2,7% vy el resto de provincias del pais representan el 21,9% Para
determinar el universo es necesario definir la unidad que sera analizada; por lo

cual se ha tomado como referencia el nimero total de PyMES a nivel nacional
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que es un total de 21.864, de las cuales el 42,5% le pertenece a la provincia de
Guayas ( 21.864* 42,5%), dando una totalidad de 9. 292 PyMES objeto de
nuestro estudio. cabe tomar en cuenta que el eje fundamental del las PyMES

se centra en el sector comercial.

Para conocer el tamafio de la muestra de los usuarios que son considerados

parte proporcional de la poblacion, es necesario el uso de

la formula de

poblacion finita, por lo cual, la férmula a aplicar para determinar el tamafio de la

muestra se indica a continuacion:

Formula

n = tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad positiva 0.95%
g = Probabilidad negativa 0.05
N = tamafio de la poblacién

e = Error de estimacion 3%
N ® pl!. qJZ:
(N=1)*xe*+Z%xp=q

n:

n= 9.292 x 1,962X 0,05 x 0,95

(0.03)x (9.292-1)+ (1.96)%x (0.05x0.95)

n=  9.292 x (3,84 x 0,048)

(0,0009 x 9.291) + (3,84 x 0,048)

n= 9.292 x 0,18

8,3619 + 0,18
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n= 1672,56
8,5419

n= 195,80 encuestas aproximadamente = 200 encuestas

4.2.2 Resultados de la encuesta

Mediante la encuesta se obtiene un estudio real de la sociedad que nos rodea,

para luego realizar una propuesta segun resultados obtenidos en la encuesta.

1. (Su empresa mide la responsabilidad social?

Por el resultado de la encuesta, se deduce claramente que no existe
responsabilidad social de parte de las empresas, demostrado en un 78% de
encuestados que respondié que NUNCA, seguido por el 22% que afirma que
existe responsabilidad ocasional, por lo tanto, queda comprobado que no existe
casi ninguna responsabilidad social por parte de las empresas.

Tabla 1. Pregunta 1

éSu empresa mide la

responsabilidad social?
Nunca 156
Ocasionalmente 44
Constantemente 0

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracion 7. Pregunta 1

“ Nunca

“ Ocasionalmente

* Constantemente

Elaborado por: Autora Fuente: Personas encuestadas
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2. ¢Cual de las siguientes limitaciones enfrenta su empresa para

implementar un plan de responsabilidad social empresarial?

La mayor limitacion que enfrentan las empresas, de acuerdo a las respuestas
de los encuestados, es Medicidbn de Resultados, equivalente al 44%, en
segundo lugar consideran que por Capacitacion, un 25%, Recursos humanos
18%, Personal capacitado un 12% y el 1% expresé que no le interesa el tema.
En conclusién, queda nuevamente demostrado el poco interés de las empresas

por desarrollar una responsabilidad social.

Tabla 2 Pregunta 2

,Cudl de las siguientes

limitaciones enfrenta su empresa

para implementar un plan de

responsabilidad social

empresarial?
Capacitacién 51
Recursos Econémicos 36
Personal Capacitado 25
Medicion de resultados 87
No les interesa 1

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 8.Pregunta 2

* Capacitacién

* Recursos econémicos

¥ Personal capacitado

* Medicién de resultados
* No les interesa

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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3. ¢Estaria dispuesto a realizar alianzas con otras empresas para
implementar sus acciones de responsabilidad social empresarial?

Con esta pregunta, es facil comprobar que no existe mayor interés de las

empresas en colaborar con la responsabilidad social, obteniendo como

respuestas un porcentaje negativo muy elevado, de 58%, NO y 42% que SI,

marcando igualmente la superioridad por una negativa ante este tema.

Tabla 3. Pregunta 3

¢Estaria  dispuesto a realizar
alianzas con otras empresas para
implementar sus acciones de
responsabilidad social empresarial?

Si 85

No 115

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 9.Pregunta 3

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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4. ¢Cuales son los beneficios que esperaria para su empresa

mediante el trabajo en responsabilidad social empresarial?

El mayor beneficio que puede proporcionar la responsabilidad social
empresarial, representa la Social, que los encuestados respondieron en un
43% por este item, el tema Etico representa un segundo lugar con un 28%,
seguido por Sostenibilidad el 13%, estos tres items son los de mayor impulso
dentro de este plano, sin embargo, la realidad no justifica las cifras. Con
menores porcentajes 6% representa el aspecto financiero, 5% Interno y
Ambiental, que no tienen trascendencia.

Tabla 4. Pregunta 4

¢Cuédles son los beneficios que
esperaria para su empresa mediante el
trabajo en responsabilidad social
empresarial?

Financiera 12
Social 86
Interno 11
Etico 55
Ambiental 10
Sostenibilidad 26

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 10.Pregunta 4

13% 6%
 Financiera

* Social

* |Interno

- Etico

* Ambiental
¥ Sostenibilidad

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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5. ¢Qué tipos de programas ofrece para apoyar el equilibrio vida

personal/trabajo?

Considerando la importancia que trae consigo este tema, por la influencia que

tiene sobre la vida personal de cada empleado, esta encuesta determina que el

30% requiere de la suspension parcial de reuniones fuera de horario laborar

porque logicamente impide al empleado cumplir con sus funciones personales,

lo que significa que es de gran importancia que se considere en las empresas

estos rubros para conseguir mejores resultados laborales. Se demuestra que

el 26% Vestimenta flexible, 21%reduccion de viajes de trabajo, 17% Politica de

familia, hijos y 6% horario flexible, en consecuencia, requieren de mayor

atencion de quienes manejan la empresa.

Tabla 5. Pregunta 5

¢Qué tipos de programas ofrece
para apoyar el equilibrio vida
personal/trabajo?

Horario Flexible 12
Vestimenta comoda 52
Politica de familia/hijos 35
Reduccién de viajes de trabajo 41
Reducciéon de reuniones fuera de 60

horario laboral

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 11.Pregunta 5

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas

* Horario flexible

~ Vestimenta flexible

* Politica de familia/hijos

* Reduccién de viajes de

~ Reduccién de reuniones
fuera de horario laboral
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6. ¢Hasta qué nivel es percibida su organizacion como proveedora de

reputacion social positiva?

Con las respuestas obtenidas en esta pregunta, los encuestados demostraron

una vez mas el desinterés de las empresas por el bienestar social,

respondiendo un 62% que el nivel de atencion obtenido es bajo, seguido por el

34% que respondié que un nivel medio, 4% a cierto nivel y las otras

alternativas: Nivel alto y Nada, 0%.

Tabla 6. Pregunta 6

¢Hasta qué nivel es percibida su
organizacién como proveedora de
reputacién social positiva?

A un nivel alto 0
A cierto nivel 9
Nivel medio 68
Nivel bajo 123
Nada 0

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 12.Pregunta 6

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas

* A un nivel alto
* A cierto nivel

* Nivel medio

~ Nivel bajo
* Nada

73



7. ¢Cudles de los siguientes factores influyen en el desarrollo de su

organizacion?

El 38% de empresarios encuestados opinan que es muy importante el apoyo
financiero para proyectos PYMES porque de ello depende el realizar sus
objetivos. El 29% se preocupan por la provision de un ambiente seguro y sano
para el bienestar de sus empleados. El 33% en minoria opinan que es
importante de las actividades de voluntariado, reconocimientos publicos y

politica.

Tabla 7. Pregunta 7

¢Cudles de los siguientes factores
influyen en el desarrollo de su
organizacion?

Involucramiento en politica publica 43

Actividades de  voluntariado de 5
colaboradores

Aprobacion externa/ reconocimiento de 29
calidad

Provision de un ambiente de trabajo 58
sano y seguro

Apoyo a inversion en proyectos 75
sociales 0 comunitarios

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustraciéon 13.Pregunta 7

* Involucramiento en politica
publica

2% * Actividades de voluntario de los
colaboradores

10%

* Aprobacion externa/
reconocimiento de calidad

* Provision de un ambiente de
trabajo sano y seguro

* Apoyo a/Inversién en proyectos
sociales o comunitarios

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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8. ¢Cudles son los principios sobre los que su organizacién basa sus
acciones de RSE?

Para el 33% de empresarios, la transparencia es la cualidad mas importante de
sus actividades, seguido por el 21% de encuestados, para quienes la practica
de la igualdad de empleo y diversidad es primordial en las actividades de sus
empleados, seguido por el 18%, cuya opinibn se basa en el manejo del
comportamiento ético, los temas ambientales y de voluntariado social no tienen

relevancia.

Tabla 8. Pregunta 8

Cuéles son los principios sobre los
que su organizacion basa sus acciones
de RSE?
Impacto ambiental de los productos a 1
través de todo el ciclo de vida
Programa de voluntariado 0 22
responsabilidad social
Transparencia 67
Balance entre vida privada y trabajo 34
Igualdad de empleado y diversidad 41
Comportamiento ético 35

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 14.Pregunta 8

* Impacto ambiental de los
productos a través de todo el ciclo
de vida todo el ciclo de vida
Programas de voluntariado o
responsabilidad social

* Transparencia

* Balance entre vida privada y
trabajo

* Igualdad de empleo y diversidad

* Comportamiento Etico

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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9. ¢Existe un comportamiento de ética hacia la competencia?
Los encuestados aseguran que su empresa mantiene un comportamiento
bastante ético con la competencia, alcanzando un porcentaje del 62% la
respuesta “mas o menos” y el 38% si. Por lo que se considera es una empresa

gue actlua con seriedad profesional.

Tabla 9. Pregunta 9

¢EXxiste un comportamiento de ética
hacia la competencia?

Si 76
Mas o menos 124
Nada 0

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 15.Pregunta 9

* Si

* Mas o0 menos
* Nada

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas
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10. ¢ Practican cédigo de ética hacia sus proveedores y clientes?

Con el antecedente de la pregunta anterior, cabe anotar que de acuerdo a las

respuestas a esta pregunta, demuestran los encuestados que la empresa en

general es seria, pero en el trato con proveedores y clientes tiene sus falencias,

asi, el 77% considera que es mas o menos ética, el 17% si es ética'y 6% no es

ética.

Tabla 10. Pregunta 10

¢Practican codigo de ética hacia
sus proveedores y clientes?

Si 35
Mas o menos 154
Nada 11

Elaborado por: Autora
Fuente: Personas encuestadas

llustracién 16.Pregunta 10

Elaborado por: Autora

Fuente: Personas encuestadas

*'Si

“ Mas 0 menos
* Nada
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4.3MPACTO AL DESARROLLO EMPRESARIAL Y SU RELACION CON LA
SOCIEDAD GUAYAQUILENA

Relaciones con la sociedad:

Basandonos en el estudio realizado, se puede determinar que actualmente en
nuestra sociedad, se desenvuelven empresas con un gran nivel productivo, lo
que genera un gran aporte al desarrollo econdmico; lastimosamente se esta
dejando a un lado la importancia de establecer un vinculo con el publico de

interés y su papel con los diferente grupos que forman la sociedad.

4.3.1 Ladimension de larelacion con la sociedad

Relacion con la Comunidad se refiere a la forma de como la organizacion crea
vinculos con los diferentes publicos de interés que tiene; como la relacién que
mantiene con la comunidad cercana y con la sociedad. Actualmente se
escucha como las empresas de mayor desarrollo implantan sistemas de “buen
vecino”. Este es un aspecto que se relaciona con el ambiente en el que la

organizacion se encuentra inmersa.

Se puede determinar que algunas de las PyMES tienen un ambiente
desfavorable, en el que sus vecinos no estan conformes con su presencia,
reciben reproches de la sociedad en general por su actuacion, y se torna mas
dificultoso su desempefio. Es importante resaltar que, la relacion que mantiene
la organizacion con su publico de interés y la sociedad, son importantes para
su sostenibilidad en el tiempo. La empresa requiere mantener relaciones de
cooperacién comunitaria para ser valorada y respetada por sus clientes y su

entorno en general

4.3.2 Sub-dimensiones de Relacion con la sociedad

¢ A qué se refiere cuando se habla de Dialogos con Publicos de Interés?

Se menciona a la relevancia de que la organizacion ubique a su publico de
interés, conozca lo mas importante de los mecanismos para mantener una

relacion permanente con sus clientes.
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Los publicos de interés son muchos, pertenecen a los grupos estratégicos de la
organizacion, pero los mas importantes resultan los: empleados, compradores,
accionistas, distribuidores, otras empresas, empresas estatales, las

organizaciones de la sociedad civil, la comunidad.

4.3.3 Obligaciones legales

No existen compromisos legales con relacion a publicos de interés con los que
la organizacién se relaciona, ni como se establece, se puede nombrar que la
reglamentacion ambiental requiere la colaboracion ciudadana, en lo
relacionado a: normas, proyectos y regulaciones ambientales; en los

procedimientos que contienen los analisis de impacto ambiental.

4.3.4 Implementaciobn de las préacticas de responsabilidad social

empresarial en la sociedad

o Primeramente se identifica el grupo de interés con los que la organizacion

esta relacionada

Por ejemplo: la organizacion A requiere en primer lugar, iniciar una
relacion mas amplia con sus clientes, con distribuidores, con otras
organizaciones afines. Entonces, en el orden en el que prescinde la

empresa habra que dar atencion a sus requerimientos.

e Confeccionando una tactica de correspondencia con ellos, instituyendo

dialogo con personas que estan preparadas para este fin.

Por ejemplo: Cuando la empresa A sabe ya cuales son sus grupos de
interés, toma la determinacion de instalar canales de comunicacion con
las personas de interés, mediante la pagina web, con el fin de dar
celeridad a los procesos. También ha dispuesto que una persona
especifica sea quien maneje este medio y mantenga constantes las

relaciones sociales y comerciales.
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eCuando el didlogo esta abierto, hay que mantener la comunicacién
constante y dar respuestas o mas inmediatas posibles. Esto no quiere
decir que la empresa esta obligada a solucionar los problemas que
diariamente se presenten a través de solicitudes en los medios, esto debe
hacerse de manera personal para saber si es posible 0 no.

4.3.5 Implementacién de practicas mas avanzadas de responsabilidad

social en la sociedad

o Instituyendo modos de acopiar los juicios y perspectivas de los publicos

de interés, como entrevistas y encuestas.

o Entablando sesiones habituales y peticiones de diadlogo con los diferentes
sectores de interés, en las que su fecha y lugar se difunden de forma
establecida. También es significativo que se precisen qué personas
personifican a la organizacion. Instituyendo por escrito los convenios y
obligaciones que se determinaron en las juntas con los publicos de

interés. Valorando la elaboracion de las tareas convenidas.

o Creando tipos de comunicacion con los publicos de interés. Existen
inventivas como el AA1000, que crea una sucesion de principios de
calidad y un grupo de reglas elementales para apoyar a las empresas en
la exposicién de sus proyectos y metas, involucrando en cada paso a los

diferentes publicos de interés.

4.3.6 Vinculacion Comunidad/Inversion Social

Es la proporcion que instituye la organizacion con la sociedad, cabe mencionar
el concepto de responsabilidad social empresarial, como la zona que involucra
ser un actor importante en el progreso social, ambiental y financiero del area en

la que se opere.
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La correspondencia con la colectividad investiga ayudar al progreso del area en
la que se ubica la organizacion, pero igualmente crean rentabilidad,
optimizando su aspecto corporativo, vigorizando las relaciones entre los
empleados y cambiando el ambiente organizacional; lo que crea una empatia
con la colectividad, que permite desplegar planes que favorecen a ambas
partes.

Los planes en que se incluya la organizacion, deben tratar de ser proyectos de

inversion social.

Por Inversién Social se entiende una inversion destinada a crear capacidades
en las personas que forman la colectividad, permitiéndoles solucionar sus
problemas desde un punto estratégico que considera tiempo y produce

cambios favorables.

Desde esta circunstancia, la organizacion no solamente da instrumentos de

trabajo, sino que tiene participacion activa en el desarrollo social comunitario.

» Asemejando las limitaciones que tiene la colectividad y estableciendo en
qué puede contribuir la organizacion a la solucién de éstas, ya sea a
través de recursos financieros, materiales o la colaboracion de los
empleados en diferentes actividades.

Por ejemplo: la empresa establece un vinculo con la junta de vecinos y
estos requieren de una ayuda para desarrollar obras que mejoren el
aspecto del lugar. Para llevar a cabo este plan, tendra que reunir las
herramientas de construccion y los trabajadores de su empresa para

conjuntamente con los vecinos, realizar los trabajos.

» Efectuando dadivas de sus productos o servicios a la comunidad.
Por ejemplo: la organizacion ha considerado que su aportacién consistira
en remodelar el lugar de reunion de los vecinos. En vista de que se trata
de una empresa constructora, su donacion sera en material relacionado

con este fin.
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» Confeccionando un procedimiento estratégico en la obtencion de
aportes. Esto significa que la empresa tiene que decidir la frecuencia con

la que realiza sus aportaciones.

Por ejemplo: la empresa toma la decisibn de analizar la obra de
mejoramiento vecinal, y primeramente entra en contacto con los vecinos
para manifestarles el monto de su aporte mensual, generando asi una
alianza con organizaciones que se dedican a este tipo de ayuda
comunitaria con el fin de colaborar conjuntamente en la obra y aunando

esfuerzos.

Por ejemplo: la empresa entrard en contacto con varias organizaciones
especializadas en el ramo y presentara los proyectos sociales con el fin
de fortalecer la ayuda a la junta de vecinos y crear nuevas ideas que
lleguen a las instituciones del estado con el fin de que se hagan

responsables de estos problemas y encuéntrenlas soluciones.
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Ejemplo de disefio con el que se puede relacionar una empresa PyME:

Junta
Vecinos

Tabla 11. Disefio de aplicacion de RSE en PyMES

de Contribuir al

desarrollo
organizacional
de la junta de
vecinos

Mejorar el
espacio fisico
de reuniones
de la junta de
Vecinos.

- ldentificar los
requerimientos
en materiales

deconstrucciéon
-Reunir los
materiales,
mediante el

aporte de Ia
empresa

Convocar a los
miembros de la
empresa que
quieran colaborar
en el trabajo de
mejoramiento del
espacio fisico

Ir al lugar dos
dias a la
semana, durante
un mes a trabajar
en su
mejoramiento.

Elaborado por: Autora
Fuente: Manual de RSE empresarial para PyYMES

Primera
semana
de junio
del 2014

Segunda
y tercera
semana
de junio
del 2014

Cuarta
semana
de junio
del 2014

Mes de
julio del
2014

Jefe Area de
Producciéon de
la empresa

-Jefe Area de
Producciéon de

la empresa.
-Jefe de
Bodega de la
empresa

Jefe Area de
Recursos
Humanos de la
empresa

-Jefe Area de
Produccion de

la empresa.
-Jefe de
Bodega de la
empresa
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Elaborar
listado de
materiales.

Elaborar un
listado de
aportes

Elaborar una
ficha de
inscripcién de
las personas
que
participaran

- |dentificar el
ndmero de
personas que
participaron.

- Evaluar los
cambios en
la
infraestructura
de la junta de
vecinos



4.4VOLUNTARIADO CORPORATIVO

Son acciones que voluntariamente realizan los empleados de una organizacion
para dar apoyo a algun programa de inversion social. Inician reuniendo dinero
para aportaciones economicas, y destinan tiempo libre para colaborar con
trabajos concretos de construccidn, capacitacion e inclusive recreacional para

hogares de nifios.

Incentivar a los empleados a efectuar trabajos por su propia iniciativa, no
anicamente les representara réditos a los beneficiarios de dichas obras, sino a
la colectividad en general y a la propia empresa que dara un mejor sentido a su
trabajo. El fortalecimiento del compromiso entre los empleados, el desarrollo de
su creatividad y del trabajo en equipo, el mejoramiento del clima laboral, entre
otros, sera el resultado de esta iniciativa. No existen obligaciones legales al

respecto.

» Investigando un plan para ayudar. La organizacion debe valorar y
resolver qué empuje social favorecera.
Por ejemplo: la organizacion ha descubierto que existe un hogar para
nifios cerca de su edificio, y que requieren de alimentos, por lo que ha
tomado la resolucion de organizar una campafia para ayudar a esos

nifnos.

Definiendo la forma en que se puede apoyar dicho proyecto.

Por ejemplo: la organizacion debera organizar un plan para efectuar la
recoleccion de alimentos, por lo que compromete a cada area de su
empresa a reunir determinada cantidad de productos y cada mes juntaran
lo recopilado y se entregara al hogar de nifios.

Otorgando facilidades para la realizaciéon de las actividades.

Por ejemplo: la empresa aportara una hora mensual a los empleados que
deseen colaborar con el plan, para que sean ellos los que entreguen las
donaciones y a la vez organizar programas de animacion a los nifios.
Involucrdndose activamente la gerencia en el desarrollo de las

actividades.
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» Informando a los integrantes de la organizacion sobre las actividades ya
sea por medio de volantes, revistas, internet u otro medio con el fin de
que valoren las acciones y se incentive a otros empleados a que

colaboren en su voluntariado.

4.4.1 Evaluacion del desempefio de la empresa en la dimension Relacion
con la sociedad
En concordancia con la sub-dimension Dialogos con los Publicos de Interés, la
organizacibn debe operar un registro sobre las sesiones efectuadas,
argumentos programados y los convenios conseguidos. Para valorar el
ejercicio de la organizacion en relacion a la Vinculacién con la Comunidad y el
Voluntariado Corporativo, es beneficioso crear descripciones referentes a los
beneficiados del plan, recursos empleados, empleados implicados y el
estremecimiento producido. Un incremento a esta valoracion es la utilizacién de
herramientas, como opiniones o reuniones, que accedan reunir la apreciacion

de la sociedad sobre la ejecucion del plan.
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Tabla 12. Modelo de diagnostico de desempefio de RSE

Dialogos con Publicos de Interés

En - Si surespuesta essi: especifique como
No Si 0
parte implementa estosaspectos

Puntaje

En mi empresa se han identificado los pablicos
de interés, tales como sus clientes, proveedores,
comunidad, etc.

En mi empresa se ha elaborado una politica de
relacion con los distintos pablicos de interés.

En mi empresa la politica de relacion con los distintos
publicos deinteréses conocida tanteinterna como
externamente.

En mi empresa se han generado proyectos en conjunto
con los pablicos de interés.

Enmi empresase han establecido relaciones
trisectoriales en posde resoberlasdistintas
demandas de los publicos de interés.

Vinculacion Comunidad/Invers

No En s Si surespuesta essi: especifique como

parte implementa estos aspectos RITE]D

En mi empresa se han generado iniciativas orientadas
a apoyarcausas scciales.

En mi empresa se han disefiado e implementado
proyectos de inversion social con la comunidad.

En mi empresa se evaltan las iniciativas que se han
implementado en la comunidad.

Voluntariado Corporativo

En . Si su respuesta essi: especifique como
No Si 0
parte implementa estos aspectos

Puntaje

Enmi empresase promueven formas de voluntariado
corporativo.

En mi empresa se han organizado actividades con la
comunidad enque han participado trabajadores.

En mi empresa se dan facilidades para organizary
llevar a cabo actividades de voluntariado corporativo.

En mi empresa se ha establecido un concurso
de proyectos de inversion social para realizar
voluntariado corporativo.

Puntaje Total

Fuente: Manual de RSE para PyMES
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4.4.2 Elaboracion de un plan estratégico para implementar practicas de
responsabilidad social empresarial en la sociedad (criterio 8 del
modelo EFQM)

Ahora que se conoce en qué consiste la sociedad y que se ha diagnosticado si
en la organizacion se incorporan practicas relacionadas con ella, es importante
gue se defina un plan valioso que ayude a implementar estos aspectos a la

gestion de la organizacion.

A partir de las falencias o debilidades identificadas en el diagnéstico y que son
expresadas en la forma de précticas concretas, es posible ubicar las acciones
que se debe implementar en la empresa para mejorar los distintos aspectos

gue componen la sociedad, que es el criterio 8 del EFQM.

En cada sub-dimension se tiene que ubicar qué destrezas se cumplen en la
actualidad dentro de la organizacién y cuales no, para identificar las que se
encuentran al alcance de lo que es posible realizar en la institucién. Una vez
identificadas las acciones sin implementar, hay que proponer nuevos objetivos
y planes que regirdn las actividades sugeridas. Posteriormente, para poder
controlar estas actividades, hay que determinar los mecanismos a ejecutarse,
dirigidos a alcanzar metas con estas nuevas implementaciones. Es importante

instaurar plazos para la realizacion de las acciones y su valoracion.

4 5ANALISIS DE LOS RESULTADOS Y APORTACIONES

Segun las encuestas realizadas en sectores estratégicos de la ciudad de
Guayaquil a 200 personas, numero que representa el tamafio de la muestra

gue se pudo obtener mediante formula, se concluyen los siguientes resultados:
» Qué el 78% de las pequefias y medianas empresas encuestadas nunca

miden las responsabilidad social, mientras que el 42% consideran que

ocasionalmente lo hacen.
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» Del resultado de las encuestas se determina que uno de los principales
obstaculos que actian como barrera al momento de la implementacion
de un plan de responsabilidad social, es la medicién de resultados con
un 44% vy la falta de capacitacion 25%, es decir que las empresas
muestran poco interés por ejecutar un plan que permita conseguir la
excelencia, simplemente se limitan a obtener una ganancia, quedando
asi demostrada la falta de inversion que existe en este sector.

» Con la finalidad de ratificar el poco interés por parte de
microempresarios, se formuldé en la encuesta la siguiente pregunta: Si
hay la disposicion para formar alianzas con otras empresas para
implementar acciones de responsabilidad social? Cuyos resultados
fueron un 58% No, la diferencia 42% si, ratificando el poco o casi nada
de interés referente a este tema.

» Los representantes de pequeiios y medianos empresarios a nivel local
aceptan el nivel tan bajo que generan al momento de proveer de
reputacion social positiva, con un 62% de representacion.

» La tendencia q los empresarios indicaron mediante la cual se basan sus
empresas se sintetiza en la transparencia, representado por un 33%.

» La alternativa de mayor porcentaje ante la existencia de un
comportamiento de ética hacia la competencia fue Mas o0 menos con un
62%, con este porcentaje se puede determinar g las empresas tratan de
actuar con seriedad y con un mecanismo ético.

» Los proveedores y clientes constituyen el eje fundamental en el
desarrollo de pequefas y medianas empresas, quedando demostrado a
través de la encuesta que existe un gran porcentaje tratando de poner
en practica un codigo de ética, de esta manera se puede determinar que
el 77% son los empresarios dispuestos a trabajar en pro de la sociedad

Finalmente se puede concluir que es poca la importancia que actualmente se le
estd dando a la busqueda de excelencia empresarial, pero a la vez se puede
concluir que es un sector econdmico dispuesto a captar nuevas estrategias,

nuevos modelos, que a la larga conllevan a la consecucion de un bien comun.
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Actualmente las PyMES, especificamente en la ciudad de Guayaquil, no
maximizan la importancia de practicas socialmente responsables, por lo cual se
podria concluir, que para poder aplicar un modelo externo de excelencia
empresarial hay q empezar a trabajar entre gerentes y colaboradores, con la
finalidad de encaminarlos en la busqueda constante de estrategias, modelos de
excelencia empresarial, cuyos resultados se convertirdn en una gran ventaja

competitiva.

89



CAPITULOV PROPUESTA FINAL

Este capitulo pretende dar a conocer una propuesta de mejora continua,
dirigida a los resultados generados por actividades que desarrollan las PyMES,
estableciendo una diferenciacion entre las pequefias y medianas empresas que
actualmente ejecutan sus actividades sin darle mayor importancia a practicas
sociales, y el favorable desempefio de estas una vez que implementen un

sistema de responsabilidad social.
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5.1 DIFERENCIACION ENTRE EMPRESA QUE APLICA
RESPONSABILIDAD SOCIAL Y AQUELLA QUE NO APLICA

De los resultados obtenidos a través de un estudio de mercado, detallado en el
capitulo anterior, se puede establecer que el mundo competitivo en el que
actualmente nos desenvolvemos, obliga a la consecucibn de mejoras
continuas, a una preparacion constante, al desarrollo investigativo, con la Unica
finalidad de marcar una gran diferencia con empresas del entorno, sean estas

consideradas como competencia o no.

Para ello se ha desarrollado un sin numero de herramientas, modelos,
practicas que mediante su aplicacion daran el valor agregado que se desea

consegquir.

Segun resultados obtenidos en las encuestas, se pudo determinar que el 78%
de las PyMES encuestadas, lamentablemente no miden responsabilidad social,
las mismas que ratificaron que no lo hacen por el poco o casi nada
conocimiento que tienen acerca de la implementacion de un sistema o método,
que les permita medir si sus actividades estan orientadas a practicas
socialmente responsables; de alguna u otra manera estos porcentajes resultan

alentadores para la ejecucion de nuestra propuesta.

Si analizamos aquellas empresas que aplican un modelo de préctica
socialmente responsable, se podria determinar el gran valor que ha adquirido
tanto a nivel interno, como externo; mientras que aquellas que no lo han hecho,
lamentablemente viven inmersas en un medio en el que lo Unico que importa es

la obtencién de beneficios monetarios.
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5.1.1 Analisis de las desventajas que genera la no aplicacion de RS en

las PYMES y detalle de ventajas obtenidas por su aplicacién

El estudio realizado en capitulos previos del presente trabajo permite
determinar que existen PyMES, que ocasionalmente miden su responsabilidad
social, este resultado esta representado por el 22%, mientras que el 78%
afirmaron que nunca lo han hecho Mediante este estudio se quiso dar a
conocer el desfavorable ambiente en el que se desenvuelven aquellas PyMES
gue no practican politicas responsables, analizando nuevamente el 78% de
PYMES no socialmente responsables, aseguraron que ante la gran mayoria de
sus clientes son percibidas como empresas poco proveedoras de reputacion
social positiva, lo cual esta representado por un 62% lo que genera una gran
desventaja, el poco comportamiento ético hacia sus proveedores esta
representado por el 77%; el poco conocimiento acerca de medicion de
resultados, esta representado por el 25%. Todas estas desventajas son las que
se pretenden eliminar a través de la aplicacion de Responsabilidad Social en
las empresas, por lo cual se ha tratado de maximizar la gran ventaja generada
por empresas socialmente responsables, todos los aspectos positivos
generados por aquellas empresas que la practican en un 100%.

A continuacion se detallan las ventajas generadas por empresas socialmente

responsables

Ventajas

» Actuan con valores éticos

» Establecen programas y politicas integrados en la gestidon
empresarial, que forma parte del proceso de toma de decisiones
Calidad de vida laboral

Respeto al medio ambiente

Principalmente compromiso con la comunidad

vV V VYV V

La empresa desarrolla sus actividades de una manera ética,
transparente y solidaria.

» Captacion de nuevos clientes
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Es importante resaltar que estas ventajas han sido también percibidas por 42% de

PYMES que ocasionalmente la practican.

5.2 SITACION ACTUAL DE LAS PyMES ANTE POLITICAS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL

Para comprender el funcionamiento de la responsabilidad social dentro de las

empresas, o identificar si alguna de las PyMES estudiadas aplican algun

sistema o modelo que garantice la excelencia empresarial, es necesario

detallar lo que se vivié en el trabajo de campo al momento de la elaboracién de

encuestas.

En la actualidad son pocas las PYMES que se preocupan por realizar sus
actividades cotidianas ligadas a una practica de responsabilidad social,
Gnicamente se centran en producir, comercializar y obtener una utilidad o
ganancia, en eso se basa una gran parte de empresas, sin darse cuenta la
gran ventaja competitiva que les generaria la aplicacion de un sistema que

permita darles a conocer la manera adecuada de actuar frente a una sociedad.

Esta sencilla propuesta va dirigida a esas pequefias y medianas empresas que
sienten curiosidad y a la vez la necesidad de conseguir mejores resultados,

sean estos econdmicos, sociales, entre otros.

Es importante resaltar que a lo largo de este estudio, se pudo identificar a
pequefias empresas que no les interesa en lo absoluto una préactica
socialmente responsable; ventajosamente el porcentaje mayoritario fue el de
aquellas que lastimosamente no conocen de qué manera pueden aplicar en su
empresa modelos o sistemas que les permitan alcanzar la excelencia
empresarial, pero estan completamente dispuestas a someterse a la aplicaciéon

de algun sistema que permita su monitoreo.
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5.3 IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE MONITOREO DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS PYyMES

Una vez identificado que existen empresas dispuestas a:

» Mantener su compromiso con la sociedad, su competitividad laboral o a
conseguir una excelencia empresarial.

» Someterse a algun tipo de monitoreo, con la finalidad de ser evaluadas
para determinar de qué manera se estd manejando la responsabilidad

social o cualquier otra practica que genere una mejora continua.

Partiendo de este requerimiento y con lo estudiado en capitulos anteriores, en
donde se da a conocer detalladamente un gran y reconocido modelo de
excelencia empresarial, que ha servido como guia o como prototipo inspirador,
el cual en uno de sus criterios se enfoca en la responsabilidad social,
detallando la manera de evaluacion para medir resultados sociales; se ha
elaborado un posible disefio de implantacion de un sistema de gestion de
Responsabilidad Social dirigido a las PyMES, con la finalidad de satisfacer la
demanda generada, la que ha sido comprobada gracias a los resultados

obtenidos a través de encuestas.
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5.3.1 DISENO DE SISTEMA DE MONITOREO DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL, PARA PyYyMES

llustracion 17: Disefio de sistema de monitoreo de Responsabilidad Social para PyMES

{

Elaborado por: Autora

Fuente: Responsabilidad Social Corporativa

Se puede observar en el gréfico que el sistema propuesto es un sistema
sencillo y esencial de aplicacion periddica, de esta manera se obtendrda una
medicion constante, lo que conllevara a una mejora continua y a la consecucion
de la excelencia empresarial,

A continuacién se detalla en la siguiente tabla, cada una de las fases a aplicar

del disefio propuesto.
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Tabla 13: Tabla explicativa de Fases de sistema de monitoreo de Responsabilidad Social para PyMES

mwmw>T w mwnX>TN mwX>Ter mw>T

mwm>»Th

ol

FASES

ESTUDIO DE LA EMPRESA

DEFINICION DE POLITICAS

ACTUACION Y BALANCE SOCIAL

COMUNICACION E INFORME

SOCIAL

RETROALIMENTACION

DESCRIPCION
*SegUn actividad que realiza la empresa.
*Se incorporara politicas responsables, adecuadas.
Analizar la empresa| *Introspeccion.- Examen interno.
*|dentificacién de Interlocutores: Con quienes se relaciona empresa.
*|dentificacion de Responsabilidades:
*Sociales , *Reglamentarios
*|dentificar politicas de empresa, areas a las que se puede hacer referencia.
ision y Vision
Valores éticos
*Desarrollar o incluir politicas de Responsabilidad Social <*Clientes
Medio Ambiente

*Al generar politicas de Responsabilidad Social, es necesario una constante medicion para
monitorear su nivel de implantacién y cumplimiento; para lo cual existen herramientas como el
cuestionario de autoevaluacion del Modelo EFQM.

*Los resultados seran comunicados con la finalidad de determinar, si se estd cumpliendo con el
objetivo establecido.

*El cumplimiento de las fases anteriores nos permite realizar una comparacion de resultados de
periodos anteriores con resultados obtenidos actualmente; lo que nos permitira redefinir politicas
planteadas y establecer acciones futuras.

Elaborado por: Autora, en base a estudio de capitulos Il y IV
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5.4 EVALUACION ECONOMICA

Cabe destacar que la implementacion de un sistema que permita el monitoreo
constante de responsabilidad social en las PyMES deriva notables beneficios
para estas, entre los cuales se puede destacar el fortalecimiento de las
garantias de calidad, el aumento de confianza y satisfaccion de trabajadores,
proveedores, clientes como consecuencia a una excelente reputacion de la
empresa, por lo cual se hace necesario realizar una breve evaluacion
econdémica de la inversién que se requeriria para la implantacion de un sistema
de monitoreo de Responsabilidad Social para PyMES.

Es importante resaltar que la aplicacion de este tipo de sistemas ligados
especificamente con practicas socialmente responsables, mas que un coste
monetario a la empresa, implica un compromiso progresivo por parte de todas
las personas que conforman la pequefia o0 mediana empresa, para conseguir

una actuacion ética y transparente.

5.4.1 ANALISIS DE INVERSION INICIAL

Es necesario identificar todos los recursos que se van a utilizar, establecer las
cantidades, y en funcion de dicha informacion realizar la cuantificacion
monetaria de la inversion. Es importante resaltar que la inversion inicial esta

conformada por:

> Inversion fija . Desembolso economico realizado para adquirir

equipos
» Capital de trabajo———>

» Gatos de Constitucion > Gastos por concepto de instalacion, adecuacion
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5.4.2 RECURSOS MATERIALES

El estudio de la aplicacion de un sistema de monitoreo de Responsabilidad
Social para PYyMES, prevé que se realice una inversibn en equipos que
asciende a US$ 3205 que garantice la puesta en marcha inicial del sistema de

monitoreo.

Tabla 14. Inversién en recursos materiales

Equipos Activos Fijos

Descripcion de Activos Fijos Cantidad ?OS_IO

Unitario
Computadoras 2 700 1.400
Impresora-scanner 1 400 400
Televisor de 21 pulgadas 1 500 500
Escritorios 1 300 300
Sillas de escritorio 1 35 35
Sillas clientes 2 45 90
Archivadores 1 150 150
Mesa de reuniones 1 250 250
Pizarra tinta liquida 1 80 80
Total 11 3.205
Elaborado por: Autora Fuente: Investigacion de campo
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5.4.3 RECURSOS HUMANOS

El desarrollo de la actividad de Servicios de evaluacion del criterio 8 del modelo
EFQM en las PyMES de Guayaquil, si bien no requiere de volumen de
empleados, si requiere que la fuerza de trabajo que se emplee, esté
especializada y capacitada.

En este caso se iniciaria con dos asesores de responsabilidad social, cada uno
recibira su respectiva remuneracion establecida en $800

Tabla 15. Inversién en Recursos humanos

Presupuesto de Sueldos

Asesor 1

Asesor 2
Total
Colaboradores

Elaborado por: Autora

Fuente: Sondeo de mercado

5.4.4 INVERSION EN CONSULTORIAS
Para una constante retroalimentacion es necesario recibir capacitacion,
asesorias, las cuales proporcionaran nuevos conocimientos y actualizaran los

aprendidos

Tabla 16. Inversién en Consultorias

Productos " Consultorias Precio/Consultoria Ventas
Totales

Proyectad
as

1 Asesoria/Consultora de Autoevaluacién 3 700 $ 2100
2 Asesoria de Sistema de Monitoreo de RS 3 1.000 $ 3000
3 Talleres de importancia de la RS 6 500 $ 3000
Totales US$ 12 $ 8100

Elaborado por: Autora
Fuente: Sondeo de mercado
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Es decir que el total de la inversion inicial requerida se sintetiza en un total de
$ 12905.

5.5 ANALISIS FINANCIERO

Es importante resaltar que dado a que este proyecto es un estudio de la
responsabilidad social en las PyYMES de Guayaquil , es decir determinar por
medio de encuestas como se estd manejando la responsabilidad social
actualmente , saber si las empresas estan dispuestas 0 no a encaminar sus
actividades con politicas socialmente responsables, puede ameritar
Unicamente dar a conocer al lector una inversion inicial de lo que implicaria el

monitoreo, asesoria de RS en su empresa.

Pero con el objetivo de dar un valor agregado al presente trabajo se ha
decidido realizar un ejemplo aplicativo, mediante el cual se demuestra a través
de un breve andlisis financiero el incremento en ventas que llega a obtener una
pequefia empresa comercializadora de plasticos, ubicada en pleno casco de la
ciudad de Guayaquil, gracias a la aplicacion de una Politica socialmente
responsable. Es importante resaltar que la empresa que se describira colaboro
con nosotros al momento de la realizaciébn de encuestas. Dicho estudio se

describe a continuacion.

CASO APLICATIVO

La comercializadora presenta los siguientes balances, con los cuales se puede
realizar una comparacién con los balances obtenidos luego de aplicar practicas
sociales, determinando asi el impacto que podamos obtener en el mercado
gracias a la apliacaciéon de nuestra propuesta de responsabilidad social.

La propuesta parte de la necesidad de marcar diferencia en el medio
competitivo en el que actualmente se desenvuelven las pequefas y medianas
empresas, con el propdsito de alcanzar un gran nivel de fidelidad por parte de
los clientes, actuando bajo la aplicacién de una politica medio ambiental, es
decir actuando de una manera socialmente responsable.

Se propone a la comercializadora; reciclar plasticos que son Uutiles para las

industrias de plasticos, los que en este caso actlan como proveedores,
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quienes a su vez otorgaran un descuento a la comercializadora por dicha
actividad y finalmente la pequefia empresa destinara ese descuento a sus
clientes, obteniendo asi la fidelidad de los mismos, aumentando su nivel de
ventas, lo que generara un incremento de su utilidad o ganancia. Este
incremento se demuestra en el breve analisis financiero detallado a

continuacion.

5.5.1 BALANCE DE ESTADO O SITACION INICIAL
En el siguiente cuadro se detalla el balance inicial con el cual se presenta la

comercializadora de plasticos.

Tabla 17. BALANCE DE ESTADO O SITUACION INICIAL

BALANCE INICIAL

ACTIVOS

Banco $ 15.000,00
Equipos de computacion $ 8.950,00
Equipos de oficina $ 3.000,00
Inventarios $ 900,00
TOTAL ACTIVO $ 27.850,00
PASIVOS

Cuentas y documentos por Pagar $ 13.000,00
TOTAL PASIVO $ 13.000,00
PATRIMONIO

Capital $ 14.850,00
TOTAL PATRIMONIO $ 14.850,00

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO  $27.850,00
Elaborado por: Autora

5.5.2 ESTADO DE RESULTADO HISTORICO Y PROYECTADO

Para realizar la respectiva comparacion de los ingresos que ha obtenido la
comercializadora y los ingresos que obtiene gracias al incremento de ventas, el
cual se ha hecho posible por el nuevo niumero de clientes que ha conseguido la

empresa, luego de la aplicacion de una politica socialmente responsable.

101



Tabla 18. ESTADO DE RESULTADO

ESTADO DE RESULTADOS

VENTAS $ 60.000,00
INGRESOS OPERACIONALES $ 60.000,00
(-) Costo de ventas $ 15.000,00
UTILIDAD BRUTA OPERACIONAL $ 45.000,00
(-) Gastos operacionales de ventas $ 10.000,00
(-) Gastos de administracion $ 12.300,00
UTILIDAD OPERACIONAL $22.700,00
(+) Ingresos no operacionales $ 6.000,00
(-) Gastos no operacionales $ 2.300,00
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 26.400,00

- 15% partic Utilidades $ 3.960,00
Utilidad antes de Imp. a la renta $ 22.440,00

- 23% Imp. ala renta $5.161,20
UTILIDAD DEL EJERCICIO $17.278,80

Elaborado por: Autora

ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO
Se realiza una proyeccion a dos afos, tiempo suficiente en el que se estima

alcanzar la recuperacion

inversion,

obteniendo

utilidad

econémicamente aceptable. Tomando como base que el negocio tendra un

crecimiento anual del 10% en relaciéon del afio anterior

Crecimiento estimado 10%
en ventas

Elaborado por: Autora
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Tabla 19. ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO

VENTAS 60000 66000 72600
INGRESOS OPERACIONALES 60000 66000 72600
(-) Costo de ventas 15000 16500 18150
UTILIDAD BRUTA OPERACIONAL 45000 49500 54450
(-) Gastos operacionales de ventas 10000 11000 12100
(-) Gastos de administracion 12300 13530 14883
UTILIDAD OPERACIONAL 22700 24970 27467
(+) Ingresos no operacionales 6000 6600 7260
(-) Gastos no operacionales 2300 2530 2783
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 26400 29040 31944
- 15% partic Utilidades 3960 4356 4791,6
Utilidad antes de Imp. alarenta 22440 24684 27152,4
- 23% Imp. alarenta 5161,2 5677,32 6245,052
UTILIDAD DEL EJERCICIO 17278,8 19006,68 20907,348

Elaborado por: Autora

Se puede observar en la tabla que el volumen de ventas es creciente, lo cual

es algo muy positivo.

5.5.3 FLUJO DE CAJA PROYECTADO Y EVALUACION ECONOMICA

Este flujo permite determinar la cantidad, y la capacidad de generar efectivo
para solventar pagos y gastos por parte de la empresa, asi como también
identificar la liquidez de la misma y poder analizar si hay falta de efectivo. En
este flujo de caja se puede demostrar el resultado de los ingresos por
incremento de ventas, gracias a los descuentos que la comercializadora ha
proporcionado a sus clientes, debido al beneficio generado por la aplicacion de
una politica socialmente responsable descrita anteriormente.

Una vez dadas estas proyecciones se puede calcular el VAN y la TIR, lo que

ayudara a demostrar si la propuesta es rentable.
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Tabla 20 FLUJO DE CAJA PROYECTADO Y EVALUACION ECONOMICA Tabla 21. Célculo de TMAR

2014 2015
Inflacion | Premio al riesgo
TOTAL DE INGRESOS OPERACIONALES 66000 72600
3,2% 10%
EGRESOS OPERACIONALES 16500 18150
13,2%
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 49500 54450
GASTOS ADMINISTRACION 13530 14883 Elaborado por: Autora
GASTOS VENTAS 11000 12100
TOTAL GASTOS (-) 24530 26983
FLUJO OPERACIONAL 24970 27467
UT. ANTES DE IMPUESTO PART. TRABAJADORES 29040 31944
() 15% PARTICIPACION TRABAJADORES 4356 4791,6
UTILIDAD ANTES IMPUESTO A LA RENTA 24684 27152,4
(-) 23% IMPUESTO A LA RENTA 5677,32 6245,052
FLUJO NETO GENERADO ($ 27.850,00) 19006,68 20907,348
Valor Actual del Flujo de Efectivo $16.790,35 $ 18.469,39

Elaborado por: Autora

13,2%

$35.259,74
($27.850,00) . .
§ 63.100.74 i Se puede considerar que la propuesta es viable
27,28% e TIR mayor que la tasa de mercado
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El calculo del Valor Actual Neto ha permitido demostrar cuanto es el total de
dinero invertido, en este caso se ha traido todos los flujos de los dos afios
proyectados al afilo cero.

Es importante resaltar que la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento se

obtuvo de la siguiente manera:

TMAR = Inflacion de Ecuador + Premio al riesgo
TMAR = 3.2% + 10 %

TMAR = 13.2%

AL calcular la TIR estamos determinando la tasa minima a la que puedo estar
dispuesto a invertir, en este caso el resultado de la TIR obtenido en este
andlisis fue de (27.24%), es decir mayor que la tasa de mercado (13.2%),
entonces su puede establecer que la propuesta es aceptable y que es rentable

en el tiempo.
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CONCLUSIONES

De conformidad con la indagacion se exponen varias deducciones

significativas:

» Se concluye que existe un porcentaje representativo de PyMES (78%)
segun encuestas realizadas, que no tienen un conocimiento certero en lo
que respecta a responsabilidad social, lo cual ha ocasionado que la
practiquen de manera empirica, sin tener pleno conocimiento de los
grandes beneficios que puede generar la practica estratégica de una
politica socialmente responsable.

» Siendo varios los obstaculos encontrados en las PyMES al momento de
la implementacion de un plan de responsabilidad social, entre los que
destaca la falta de medicion de resultados, poca capacitacion respecto al
tema; se pudo determinar también, que un gran porcentaje representado
por el 77% de pequefias y medianas empresas encuestadas se
muestran con interés ante la puesta en practica de politicas socialmente
responsables, considerando que son un importantisimo motor generador
de desarrollo econémico, se ven en la necesidad de mejorar su calidad,
de mejorar su competitividad, por lo cual se determina la importancia de
analizar el comportamiento o practicas de responsabilidad social para
estas pequefias y medianas empresas y establecer una propuesta de
mejora basada en politicas socialmente responsables.

» El administrador en su procedimiento de Gestion Estratégica debe seguir
practicas que conduzcan a la institucion a ser una organizacion con

Responsable Socialmente.

» Los gerentes y colaboradores deben estar alineados para la
consecucion de objetivos mediante estrategias que fortalezcan su
Responsabilidad Social como una ventaja competitiva y crecimiento en

su actividad empresarial.
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» La Responsabilidad Social es una necesidad de cambio y de
diferenciacion donde los empresarios y las empresas que la
implementan deben adoptar un rol protagénico en el desarrollo social y
no solo economico. Los lideres de las organizaciones dentro de su
proceso de gestion deben orientar estrategias que incluya una
participacion mas activa de los colaboradores hacia la Responsabilidad
Social; ademés de darle a conocer su impacto en los diferentes

stakeholders que maneje la empresa.

» Sensibilizar politicas de todos los colaboradores de la empresa, en todas
las areas de la empresa que intensifiquen la Responsabilidad Social

Empresarial.
» El mercado global, hace ineludible la mision correspondiente a los

administradores de estar pendientes de la normatividad como de su

medio ambiente y colectividad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que para la implementacion de politicas socialmente
responsables, es de gran importancia tener conocimiento de aquello,
realizar encuestas que determinen los resultados reales de la relacion

entre PYMES con responsabilidad social.

Los directivos de las PYyMES deben dominar las inseguridades halladas
en cada una de las vias indispensables, para lo que se advierte la
unificacién de la sensatez en las destrezas corporativas; la creacion del
recurso humano, los métodos de gestion y la creacion de procedimientos

conscientes.

Se recomienda revalorizar el concepto de responsabilidad social,
identificar las grandes ventajas que la aplicacion de ella genera;
establecer la importancia de crear una cultura empresarial que no solo
basen sus intereses en la obtencién de utilidades, es decir que esta
consecucion vaya de la mano transformacion de n agente social y

ambiental.

Enterarse sobre los proyectos iniciados por el Gobierno Nacional y
Local, considerando que la intervencion activa faculta a las
organizaciones a estar pendientes de las recientes leyes, productos,

conocimientos y beneficios.

Registrar y participar de eventos efectuados por las Céamaras y
entidades, debido a que la intervencion en camaras y asociaciones
faculta a las entidades a explotar las ventajas que brindan, con el
propésito de promover su crecimiento econdémico, técnico y humano,

proporcionando de este modo un servicio 6ptimo.

Incluir valores de seriedad y sensatez en la visibn y misiéon de la

organizacion.
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» Conocer los reglamentos y decretos ambientales, indispensables y
voluntarias, referentes a su ocupacion; para posteriormente emplear las

resoluciones pertinentes.

109



BIBLIOGRAFIA

APMARIN. (S.f). calidad. Recuperado el 31 de octubre de 2013, de
http://www.apmarin.com/download/691_call.pdf

Boveri, B. (2008.Pags 1-2). Gestion de proyectos. Malaga-Espafia:

Editorial Vértice.

Bravo, J. (1997). Los nuevos conceptos del control intern. Madrid:

Ediciones Diaz de Santos S.A ,Tercera Edicion.

CAMARA DE INDUSTRIAS DE GUAYAQUIL. (01 de 03 de 2009). Anélisis
Sectorial.  Recuperado el 1 de enero de 2014, de

http://www.cig.org.ec/archivos/documentos/_sector_papel web.pdf

Camara de la Pequefa Industria del Guayas (CAPIG). (2010). Censo
Nacional. Recuperado el 10 de diciembre de 2013, de Documento WWW:

http://www.capig.org.ec/index.php/censo-nacional-2010.html

Casado Cafieque, F. (2006). La RSE ante el espejo carencias, complejos
y expectativa de empresa responsable en el siglo XXI.

CATHOLIC RELIEF SERVICES. (2008). Sintesis del Estudio sobre la
Situacion de la Responsabilidad Social en el Ecuador. Primer Informe.

Ecuador.
Censo Nacional Econdmico. (2010). Ecuador.
Cohen, W. A. (2004). Como ser un consultor exitoso.

CORMA CANOS, F. (2005). APLICACIONES PRACTICAS DEL MODELO
EFQM EN LAS PyMES. Madrid-Buenos Aires: Diaz de Santos.

Diamond, J., & Diamond, E. (2006.Pags 116-117). Merchandising Visual
Decisiones de Inversion. México: Editorial Prentice Hall.

110



Dousdebés, E. (2011). La “estrategia RS” se mueve por la ciudad.
REVISTA EKOS, pag. 109.

Ediciones Diaz de Santos. (1990). Marketing Mix: Concepto, estrategia y

aplicaciones. Madrid: Ediciones Diaz de Santos.

ESTUPINAN GAITAN, R. (2002,Pag 360). Control interno y fraudes.
Bogoté: Eco Ediciones.

EYSSAUTIER, M. (2010). Metodologia de la investigacion, desarrollo de
la inteligencia. México: Ed. ECAFSA, Cuarta edicion.

Garcia del Valle, J. (2013). Conceptos fundamentales de la excelencia.
Recuperado el Octubre de 2013, de Vision Ceq:
http://www.visionceg.com/index.php/modelo-efqm-2013

GLOBAL REPORTING INITIATIVE . (2011,p4gs.26-30 ). Guia para la
Elaboracion de Memorias de Sostenibilidad y Suplemento Sectorial para

Medios. Paises Bajos. .

Guia de calidad. (2013). Recuperado el 8 de diciembre de 2013, de
http://www.guiadelacalidad.com/modelo-efgm/modelo-efgm

HOLMES, A. W. (1979,P4g 460). C. P. A. Auditoria, principios y
procedimientos, Tomo |, Unién Tipografica. México: Editorial

Hispanoamericana, Segunda Impresion.

IGM-Ley de transparencia. (2013). NORMAS DE CONTROL INTERNO
PARA LAS ENTIDADES, ORGANISMOS DEL SECTOR PUBLICO Y DE
LAS PERSONAS JURIDICAS DE DERECHO PRIVADO QUE
DISPONGAN DE RECURSOS PUBLICOS. Recuperado el 18 de Julio de
2013, de
http://www.igm.gob.ec/work/files/adela.camacho/comunicacion_2013/ley t

ransparencia/normas_control_interno.pdf

inec. (s.f.). inec. Recuperado el 02 de 2013, de s/f: www.inec.gob.ec.

111



ISO. (2010). ISO.ORG. Recuperado el 20 de noviembre de 2013, de

http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf

Jezl-Auditores. (2012). Clases de impuestos. Recuperado el 15 de Mayo
de 2013, de http://www.jezl-
auditores.com/index.php?option=com_content&view=article&catid=61&id=
87&Itemid=55

Jobber, D., & Fahy, J. (2007). Fundamentos de Marketing. Espafa: Mc.
Graw Hill,2da. Ed.

Kothler, P. (2008). Marketing Estrategico. Mexico: El conejo.
Kotler. (2003). Fundamentos de Marketing. México: Pearson Educacion.
Kotler, P. (1984,Pag. 135-137). Marketing Essentials.Prentice-Hall.

Kotler, P. (1989). Mercadotecnia. México: Prentice-Hall Hispanoamericana
S.A.

Kotler, P. (1990). Introduccién al marketing.Segunda Edicion.

Kotler, P. (1990,Pag.231). Introduccién al marketing. Segunda Edicion.

Prentice Hall .

Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, |. (2010. Pag. 87). Marketing 3.0.
Editorial Wiley.

LATORRE, M. (2010,pag. 84). El indice de Competitividad Global y la
RSE.Volumen 200. Ekos.

MANTILLA BLANCO, S. A. (2008). Auditoria Financiera de PyMES.

Primera Edicion. Colombia: Editorial Ecoediciones .

Martinez Herrera, H. (2008,p4gs 88-89). EI Marco Etico de la

Responsabilidad Social Empresarial.2da Ed. Madrid: Editorial Genesis.

MAYORGA, C. (2003). Metodologia De La Investigacion. Editorial

Panamericana.

112



Ministerio de produccion,empleo y competitividad. (enero de 2014).
Cédigo de la produccién. Recuperado el 20 de enero de 2014, de

http://www.produccion.gob.ec/

Ministerio del ambiente. (2013). Recuperado el 5 de diciembre de 2013,

de http://www.ambiente.gob.ec/programas-y-proyectos/
Ministerios de Fomento. (S.f., pags 19-24). Calidad. Puertos del Estado.

MODELO EFQM. (2012). Modelo EFQM de Calidad y Excelencia.
Recuperado el 30 de octubre de 2013, de http://www.efgm.es/

MODELO EFQM. (2013). Conceptos fundamentales. Recuperado el 31 de
octubre de 2013, de http://www.efgm.org/efgm-model/fundamental-

concepts

MODELO EFQM. (S.f.). Recuperado el 10 de diciembre de 2013, de
http://centros3.pntic.mec.es/cp.reyes.catolicos5/webefgm/modelo.htm

MONTES, J. (16 de Junio de 2010). El consumidor y el marketing.
Recuperado el 15 de diciembre de 2013, de
http://estrategikos.blogspot.com/2010/06/el-consumidor-y-el-
marketing.html

Moreno, J. (2007). Guia para la aplicacion del modelo EFQM de

excelencia. Espafa: Fundacion Luis Vives.

ONU. (8 de enero de 2012). Naciones Unidas. Recuperado el 25 de mayo
de 2013, de Derechos Humanos: http://www.onu.cl/onu/derechos-

humanos/

Ortiz, A., lzquierdo, H., & Rodriguez, C. (9 de septiembre de 2011).
Modelo de Gestion Productiva en las PyMES industriales. Recuperado el
30 de octubre de 2013, de http://oa.upm.es/9463/1/pag_268-277.pdf

PORTER, M. (2006). Estrategia competitiva. . Compafiia Editorial
Continental S.A.

113



RAMIREZ LOPEZ, k. (Diciembre de 2011). Fundamentos de
mercadotecnia: slideshare. Recuperado el 3 de diciembre de 2013, de
http://www.uaeh.edu.mx/docencia/P_Presentaciones/tlahuelilpan/administ
racion/fund_merca/FUNDAMENTOS%20DE%20MERCADOTECNIA.pdf

Ramirez, C. (2004). Proyectos de Inversion Competitivos. Palmira:

Universidad Nacional.

Salazar, P. (17 de enero de 2013). RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA. Recuperado el 15 de enero de 2014, de
http://tareasadmin.blogspot.com/2013/01/responsabilidad-social-
corporativa.html

Santesmases, M. (2012.Pags 16-18). Marketing Conceptos y Estrategias.
Madrid: Editorial Piramide.6ta Edicion.

SAPAG, N. (2003). Formulacion y Evaluacion de
proyectos.pag.15.Bogota: Ed. Mc Graw Hill.

SENADES. (2007). Plan Nacional para el buen vivir. Recuperado el 13 de

Diciembre de 2013, de www.plan.senplades.gob.ec

SRI. (2013). Recuperado el diciembre de 2013, de

http://www.sri.gov.ec/sri/portal/main.do?code=150

Stanton. (2007). Fundamentos de Marketing. En W. J. Stanton, M. J.
Etzel, & B. J. Walker, Fundamentos de Marketing (pag. 568). Mc Graw
Hill.

TRUJILLO, P. (2012, pag.40). ElI Pacto Global, mas que un mito:
acciones, compromisos y resultados.Volumen 214. Ekos.

V., B. (2012,pags. 50-51). El Ecuador, un pais de empresas pequefias y

familiares.Volumen 216. Ecuador: Ekos.

VIVES, A. (2010). La responsabilidad social de la empresa en América

Latina.

114



Wikipedia. (S.f). Definicibn de encuesta. Recuperado el 18 de Julio de

2013, de http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta

ZORRILLA, S., & AGUILAR, L. (2002). Introduccion la metodologia de la

investigacion . México: Ed. Cal editores, Vigésima cuarta edicion.

115



9. ANEXOS

Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA A EMPRESARIOS PYMES DE GUAYAQUIL

1. Su empresa mide la responsabilidad social?
Nunca

Ocasionalmente

Constantemente

2. éCual de las siguientes limitaciones enfrenta su empresa para implementar un plan de
Responsabilidad Social Empresarial?

Capacitacion

Recursos econdmicos
Personal capacitado
Medicién de resultados
No les interesa

3.¢Estaria dispuesto a realizar alianzas con otras empresas para implementar su acciones de
Responsabilidad Social Empresarial?

Si
No

4. {Cudles son los beneficios que esperaria para su empresa mediante el trabajo en
Responsabilidad Social Empresarial?

Financiera
Social

Interno

Etico
Ambiental
Sostenibilidad

5. éQué tipos de programas ofrece para apoyar el equilibrio vida personal/trabajo?
Horario flexible

Vestimenta flexible

Politica de familia/hijos

Reduccidn de viajes de trabajo

Reduccidn de reuniones fuera de horario laboral
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6. Hasta qué nivel es percibida su organizacion como poseedora de reputacion social positiva?

A un nivel alto
A cierto nivel
Nivel medio
Nivel bajo
Nada

7. éCudles de los factores siguientes influyen en el desarrollo de la reputacion de su organizacion?

Involucramiento en politica publica

Actividades de voluntario de los colaboradores
Aprobacidn externa/ reconocimiento de calidad
Provisién de un ambiente de trabajo sano y seguro
Apoyo a/lnversidn en proyectos sociales o comunitarios

8. éCudles son los principios sobre los que su organizacidn basa sus acciones de RSE?
Impacto ambiental de los productos a través de todo el ciclo de vida todo el ciclo de vida
Programas de voluntariado o responsabilidad social

Transparencia

Balance entre vida privada y trabajo

Igualdad de empleo y diversidad

Comportamiento Etico

9. ¢Existe un comportamiento de ética hacia la competencia?
Si

Mas o menos

Nada

10. éPractican el cédigo de ética hacia sus proveedores y clientes?
Si

Mas o menos

Nada

GRACIAS POR COLABORAR
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