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Resumen

El articulo investigativo «La responsabilidad social empresarial:
una ventaja competitiva en empresas de cobranza y call center» se es-
tructurd en tres momentos: bases conceptuales de la RSE enfocando
la atencién en las ventajas competitivas empresariales, en segundo
aspecto se realizo un diagnostico y analisis de la situacion actual
de Effective Contact en cuanto a responsabilidad Social Empresarial
y finalmente se formulé un Plan Estratégico de Responsabilidad
Social Empresarial para Effective Contact siendo este el objetivo del
articulo, el cual fue creado teniendo en cuenta lo encontrado en el
diagnostico realizado en cuanto los componentes de la RSE.

Palabras clave.

Responsabilidad social, competitividad, ventaja, plan estratégi-
co, fortalezas, debilidades.

Abstract

The research article “Corporate Social Responsibility: A Com-
petitive Advantage collection companies and call center” was divi-
ded into three stages: conceptual foundations of CSR by focusing
attention on the business competitive advantages in second aspect
diagnosis and analysis was conducted the current situation in terms
of Effective Contact Corporate Social Responsibility and finally
formulated a Strategic Plan for Corporate Social Responsibility for
Effective Contact this being the objective of the article, which was
created taking into account the findings in diagnosis.

Keywords.

Social responsibility, competitiveness, lead, strategic plan,
strengths, weaknesses.
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Introduccion

El presente articulo busca evidenciar que la aplicacion de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) puede ser una ventaja
competitiva debido a que el mundo empresarial no puede ignorar
los cambios que han transformado el concepto de desarrollo en el
cual se incluyen criterios de desarrollo sostenible. Las empresas ya
no solo buscan un crecimiento econémico, por el contrario, buscan
generar beneficios a la sociedad creando una ventaja competitiva
centrada en ser facilitadoras para la consecucion del bienestar gene-
ral. Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario iniciar o fortalecer
politicas, objetivos y estrategias empresariales que permitan a las
empresas atender adecuadamente las necesidades de sus grupos de
interés, en el marco de un contexto sustentable. Para efectos de
este trabajo se encarard la necesidad de pensar los Call Center en el
marco de dicho escenario.

En virtud de lo anterior, el presente escrito tiene como objetivo
formular una estrategia de RS para Efféctive Contact (Call Center) bus-
cando que su aplicacion aporte ventajas competitivas a la organizacion.

Se decidi6 trabajar con la empresa Effective Contact por dos ra-
zones: la primera radica en que es una organizacién que estd dis-
puesta en permitir se realice una evaluacion general del estado actual
en temas relacionados con la responsabilidad social empresarial y se
puede obtener con facilidad en el acceso de la informacién, asi mis-
mo, existe total voluntad por parte de las directivas para implemen-
tar la estrategia de responsabilidad social empresarial, la segunda ra-
z6n es porque pertenece al sector servicios (Call center y cobranzas)
de gran importancia en Colombia y que va creciendo aceleradamente
y en el cual la RSE no tiene mayor acogida y por consiguiente existen
muchas falencias sociales y medio ambientales en el desarrollo de su
actividad.
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El articulo se desarrollara en tres momentos, a saber: el pri-
mero estard relacionado con la recoleccién, revision y analisis de
bases conceptuales de la RSE enfocando en las ventajas competi-
tivas empresariales, el segundo momento desarrollard un diag-
noéstico de la situacion actual de Effective Contact en cuanto a
responsabilidad social empresarial. El tercer momento llevara a
cabo la formulacién de un Plan Estratégico de Responsabilidad
Social Empresarial.

1. Responsabilidad social como ventaja competitiva

La competitividad es efectiva a nivel local o global siempre
y cuando exista un uso correcto de las ventajas estructurales y un
aprovechamiento de los elementos diferenciadores, lo cual conlle-
vard a obtener mejores resultados econémicos, de posicionamien-
to y de liderazgo en el sector que sea aplicada, la competitividad
busca facilitar la sostenibilidad del negocio en su doble vertiente:
por un lado, manteniendo unos resultados econémicos positivos
a largo plazo que permitan la supervivencia de la empresa y, por
otro, sirviendo de orientacioén para su integracion en la sociedad,
adaptdndose y aprovechando las oportunidades que surjan de este
proceso.

Para fortalecer las ventajas competitivas se deben establecer es-
trategias de responsabilidad social teniendo en cuenta aspectos como
crear ventajas que fortalezcan redes de conocimiento, estimulen el
intercambio de saberes para que contribuyan a incrementar la com-
petitividad y finalmente fortalecer la economia de las empresas a
través de los recursos humanos. (Herndndez, 2008).

Para aprovechar los aspectos de la RSE, respecto a la competi-
tividad, es necesario generar e implementar gobierno corporativo y
transparencia como instrumentos para el aumento de la confianza;
es primordial indagar sobre las externalidades negativas y positivas
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que tiene la empresa frente al medio ambiente (contribuyendo al
mantenimiento y cuidado del medio ambiente a través de pricticas
como la prevencion en la generacion de residuos, el reciclaje de resi-
duos y la optimizacién y ahorro en el consumo de recursos energéti-
cos). Por otro lado se debe elaborar una guia de buenas practicas en
materia de inversion socialmente responsable, en aspectos de manejo
de informacion para evitar la publicidad enganosa y garantizar una
comunicacion ajustada a la realidad del producto ofertado o contem-
plar estas practicas en el plan estratégico de RSE.

La integracion de las buenas pricticas expuestas en este estudio
a las lineas estratégicas de la compania da lugar a una relacién vir-
tuosa entre servicio y beneficio, donde se unen la productividad del
trabajo, la satisfaccién del consumidor y el aumento de la competi-
tividad y la rentabilidad. Segtin la medicién ror (Retorno de Inver-
sién) la cual proporciona una evaluacién global de los impactos de
RSE, un proyecto de RSk bien ejecutado puede aumentar los ingresos
de una organizacién hasta en un 20 % y el compromiso del cliente
en un 60 %, partiendo de esto la presente investigacion recopilara
toda la informacion necesaria para afirmar que con la existencia de
una hoja donde se tengan en cuenta buenas pricticas de y para la
empresa a RSE es posible mejorar la eficacia, la satisfaccién de los
Stackeholders y la productividad entre otros factores que pueden ser
utilizados como ventajas competitivas. (Projec ror, 2015).

Para identificar los elementos diferenciadores en una entidad,
es importante desarrollar las competencias y los recursos para un
buen ejercicio del trabajo, cumpliendo las expectativas de los grupos
de interés, para lo cual se deben establecer diferentes herramientas
de didlogo con ellos, por esta razoén es importante reconocer las
principales fortalezas y debilidades de la empresa Effective Contact
en materia de responsabilidad social empresarial o de los aspectos
que esta contempla asi ain no se encuentren determinados como
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acciones de rsE. Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacién se
. ;. . . : 7

presenta el diagnostico realizado a la organizacién en el tema de

responsabilidad social empresarial.

2. Diagnostico de Effective Contact en materia de Rse

En tiempos anteriores se presentd un distanciamiento entre el
mundo de la economia con los aspectos socioambientales y solo en
los ultimos anos se ha iniciado un esfuerzo mutuo de acercamien-
to, en el cual se manifiesta el concepto de RSE con gran fuerza y la
importancia de aplicarla en las diversas empresas. Por esta razon, es
necesaria la formulacion de una estrategia de RSE y en consecuencia
para el inicio de este proceso se decidi6 realizar un diagnéstico que
abarque los aspectos bdsicos de medicion para definir la situacion
actual de la organizacién en cada uno de ellos.

La ausencia de una estrategia de RSE en empresas pequenas y
medianas de call center y cobranza es justificada en aspectos econd-
micos debido a que en épocas de crisis suelen prevalecer los aspec-
tos econdémicos sobre los aspectos referentes al bienestar social y se
desconocen los beneficios de la aplicacion de la misma en aspectos
sociales, econémicos, ambientales, en donde se podria mejorar su
productividad, la apropiacién de las empresas por parte de sus em-
pleados vy clientes, fortaleciendo el gobierno corporativo entre otros
aspectos.

De acuerdo con el Programa de Transformacion Productiva
(ptp) del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en 2013 el
sector al que pertenecen los Contact Center tuvo una participacion
de 1,94 % del r1B nacional y para 2014 ese porcentaje aumento a
2,04 %. Segun el informe, en 2013 generd ingresos por terceriza-
cién por $13,79 billones, mientras que en 2011 logr6 $8,27 billo-
nes. En el ano mds reciente de referencia, la generaciéon de puestos de
trabajo alcanzo6 368.262, de los cuales 275.000 fueron directos. Y,
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finalmente, las ventas externas de servicios alcanzaron $2,68 billo-
nes (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2013).

Por otro lado la Asociaciéon Colombiana de Contac Center ha
encontrado en el ultimo lustro un lugar en el mapa internacional del
outsourcing y la relocalizacion de servicios y empieza a convertirse en
un jugador que gana reputacion, no obstante, la asociacion indico
que a pesar del notorio crecimiento existe una ausencia de politicas
y estrategias de responsabilidad social, pese a los esfuerzos del orga-
nismo de Contact Center por implementar aspectos que favorezcan
la relacién entre los diferentes actores para la realizacion de su labor.
No obstante, en 2010, un estudio realizado por el Banco Interame-
ricano de Desarrollo (BID) y la entonces Proexport —hoy Pro Colom-
bia— valoré las ventajas competitivas del pais en la tercerizacion de
servicios y lo destacé como lider en América Latina. Ese mismo afo,
la firma de investigacién india Tholons reconocio sus avances en el
rubro de la exportacion de servicios offshoring (Banco Interamerica-
no de Desarrollo (Bip), 2010).

Desde 2012, Colombia se ha ubicado entre los 30 mayores
destinos globales para los servicios de de call center, de acuerdo
con la consultora estadounidense Gartner, y este ano el Global
Cities Index, preparado por A.T. Kearney, clasificé a tres ciuda-
des colombianas entre las 125 de su ranking que pondera aspectos
como la actividad empresarial, el capital humano, el intercambio
de informacion, la experiencia cultural y el compromiso politico.
Este reconocimiento internacional estd directamente relacionado
con el crecimiento sectorial interno, no obstante, enfatiza que
en materia de responsabilidad social este sector se encuentra con
limitantes en atencion que las empresas que operan en este sector
por desconocimiento o por desinterés no ven adecuado politicas
de sostenibilidad que relacionen a sus grupos de interés (Revista
Dinero, 2012).
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El diagndstico en el tema de responsabilidad social empresarial,
tiene el objetivo de realizar una caracterizacién de las principales
practicas que en esta materia lleva a cabo en Effective Contact con
el fin de poder autoevaluar su nivel de implementacién e identificar
factores de mejoramiento que contribuyan a fortalecer la competiti-
vidad y sostenibilidad de la organizacion.

El instrumento que se utilizé para su diagnostico estd confor-
mado por seis dreas de evaluacién que corresponden a los dmbitos de
responsabilidad social empresarial, las dreas son:

I11. practicas de gobernanza en la empresa

IV. PRACTICAS LABORALES Y DERECHOS HUMANOS
V. PRACTICAS AMBIENTALES

VI PRACTICAS CON COMUNIDAD Y SOCIEDAD
VII. PRACTICAS CON CLIENTES

VIIL PRACTICAS CON PROVEEDORES

El diagndstico se encuentra como anexo 1 del presente articu-
lo, a continuacion se presentardn los resultados obtenidos en cada
aspecto que son la base para la creacion de la estrategia de responsa-
bilidad sociwal de Effective Contact.

TABLA DE RESULTADOS

areas PUNTAJE
| gobierno corporativo 2,50
I laboral y derechos humanos 2,00
il medio ambiente 1,00
\% comunidad 1,00
Vv clientes 2,14
Vi proveedores 2,00
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TABLA DE RESULTADOS

areas PUNTAJE

PROMEDIO GENERAL 2

Figura 1: Tabla de resultados

GOBIERNO CORPORATIVO
3,00

LABORAL Y DERECHOS

PROVEEDORES HUMANOS

CLIENTES MEDIO AMBIENTE

COMUNIDAD

Figura 2: Diagrama radial

A continuacion relacionamos los niveles en que
estan determinados los resultados del autodiagndstico en
la incorporacion de practicas de rRse de la organizacion:

NIVELES PUNTAJE

MINIMO  MAXIMO

NIVEL DE CONSOLIDACION 2,51 3,00

NIVEL DE MEJORAMIENTO 2,00 2,50

Figura 3: Puntajes de consolidacion
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De acuerdo con los resultados del instrumento de caracteri-
zacion de practicas de responsabilidad social empresarial, se evi-
dencia que Effective Contact, presenta un nivel de alerta en sus
practicas de responsabilidad social lo cual tendrd que realizar
ajustes en cada uno de los aspectos que reveld un déficit en su
ejecucion. Revisando en detalle cada tema se puede resaltar que
en lo relacionado con gobierno corporativo, laboral y derechos
humanos y clientes muestra un nivel estable que puede y debe
mejorar de manera mds ficil. Mientras que en otros temas como
medio ambiente, comunidad y proveedores deben realizar pla-
nes de acciones que contribuyan al mejoramiento de sus niveles.
A Effective Contact le corresponde elaborar una planificacion a
mediano y largo plazo para potenciar estos aspectos que estin
clasificados en nivel de alerta.

Una vez evidenciado el autodiagndstico, contemplamos un plan
estratégico de responsabilidad social donde se abordan temas de cre-
cimiento econémico responsable, trabajo incluyente y de calidad, ge-
neracion de valor para clientes y usuarios y mitigaciéon de impactos
ambientales.

3. Estrategia de responsabilidad social Effective Contact

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el diagnos-
tico realizado con el instrumento de caracterizacion de practicas
de responsabilidad social empresarial, se plantea la siguiente estra-
tegia que busca crear una ventaja competitiva ante otros call cen-
ter y empresas de cobranzas, adicionalmente apunta a aportar a la
disminucion de la rotacién de empleados, buscando crear mejores
relaciones con los clientes, como foco principal la optimizacion en
las relaciones con la comunidad debido a que es uno de los aspectos
mas bajos en el diagndstico logrando que esto se puede ver refleja-
do en un incremento de rentabilidad en la organizacion.
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Crecimiento econémico responsable

Aportar al crecimiento econdémico y social del pais mediante la
generacion de obra de mano calificada y no calificada, a su vez el de
tecnologias. Para generar ingresos a la organizacion se realizardn las
siguientes actividades:

Acciones de cobranzas y call center.

Desarrollando la actividad econémica de la organizacion de
manera transparente, ética y con politicas de anticorrupcion.

Aplicando buenas practicas laborales como la inclusién social,
el respeto a los derechos humanos y laborales.

Formando y capacitando el talento humano en las actividades
relacionadas a la propuesta de valor de Effective Contact.

Trabajo incluyente y de calidad

La diversidad e inclusién de calidad puede ser utilizada como
una ventaja competitiva, debido que este aspecto encierra nuevas
culturas, estilos, destrezas, educacion, y formas de ver el mundo,
que pueden optimizar los procesos organizacionales.

Calidad en la contratacién y desarrollo en la vida laboral, a través de
un modelo de atencion integral a poblacion vulnerable, con discapa-
cidad fisica o en situacion de riesgo.

Acompafiamiento Psicosocial (empleados y familias en primer grado de
consanguinidad

Capacitacion Vinculacion
Técnica laboral

Figura 4: Grafico acompafamiento psicosocial
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La contratacion estara distribuida en los porcentajes que se pre-
sentan en la grafica realizada a continuacién.

Planta a Contratar

= Madres Cabeza de Familia
= Jovenes entre 18 y 24 anos (estrato 1y 2) y primer empleo
Discapacitados

= Poblacion Laboralmente Activa

Figura 5: Planta a contratar

Equilibrio salarial: no pagar menos del minimo, buscar un pro-
medio frente al mercado. Bonificacion adicional cuando se cumplan
las metas por venta y recuperacion de cartera en igualdad de condi-
ciones para hombres y mujeres.

Salud y seguridad para los empleados: cumplir con las disposi-
ciones legales. Propiciar visitas de la ARL para mejorar las condicio-
nes laborales. Contar con infraestructura que ayude a reducir riesgos
ergonémicos, auditivos y vocales. Generar campanas de prevencion
y control para la proteccion fisica y mental de los trabajadores. Mejo-
rar las condiciones del drea de trabajo con espacios adecuados, ven-
tilacion y confort térmico.
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Promocién de la igualdad de oportunidades para hombres y

mujeres: En caso de ascensos, reconocimientos u oportunidades de

formacién, tanto hombres como mujeres tienen la posibilidad de

aplicar y desarrollar un proceso de seleccion, todos los empleados

accederdn a los ascensos a través de concursos por mérito.

Garantfa de los derechos humanos: No discriminacién por

raza, sexo y credo.

El proceso de seleccion de empleados se realiza a través de
un concurso de méritos, en el cual los perfiles correspon-
dan a los grupos de interés expuestos anteriormente. Este
proceso se realiza con el apoyo de las bolsas de empleo de
las cajas de compensacion, que propenden por la reinser-
cién laboral de las personas en desempleo. El tnico factor
de selecciéon son los méritos del empleado evaluados a tra-
vés de una prueba técnica, comportamental y psicologica,
cada una de estas con una ponderacion porcentual fija.

Se realiza de manera mensual una mesa de accion colecti-
va. Un espacio en el cual los directivos y trabajadores estan
mensualmente en revision del cédigo de conducta y ética
de la organizacién y constituyendo planes de mejora para
las no conformidades

Apoyo al bienestar y desarrollo profesional, personal y econé-

mico:

Formacién y capacitacion constante en habilidades comu-
nicativas

Talleres en educacion financiera

Charlas que propicien buenos hdbitos laborales como el
orden, puntualidad, liderazgo, seguridad en si mismo en-
tre otros
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e Capacitacion especializada en cobranzas.

e Creacion de la guarderia para los hijos de las madres cabe-
zas de familia.

3.2.8 Propiciar equilibrio entre trabajo y familia:

*  Eventos de integracion con la familia.

*  Acompanamiento y asesorfa en temas de resolucion de
conflictos

e  Celebraciones de dias especiales
e Actividades deportivas semestrales
e Actividades culturales a través de la caja de compensacion

No al trabajo infantil: la empresa Effective Contact en sus politi-
cas hace énfasis que bajo ninguna circunstancia tendrd en su nomina
personas menores de 18 anos y supervisara que sus proveedores o
clientes no tengan en ninguno de sus procesos laborales personal
menor de 18 anos.

Generacion de valor para clientes y usuarios

La empresa busca mantener relaciones de largo plazo, ofrecien-
do soluciones innovadoras y de valor agregado que den respuesta
tanto a las necesidades de clientes como de usuarios, ofreciendo un
servicio de calidad y que trasmita seguridad mediante las siguientes
estrategias: proteccién de datos y confidencialidad, calidad de ser-
vicio, tecnologia necesaria y compromisos €ticos y anticorrupcion.

Proteccion de datos y confidencialidad: aplicando en su totali-
dad los aspectos legales de proteccion de datos contemplados en la
Ley 1581 de 2012 Decreto 1377 de 2013.

*  Estrategias internas de control de informacion.
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¢ Compromisos de confidencialidad firmado por los empleados.

Calidad de servicio: garantizar a los proveedores que los em-
pleados cuentan con la preparacion necesaria técnica, comunicativa
y humana para atender a sus clientes

Tecnologia necesaria: contar con los elementos necesarios para
el desarrollo de la actividad, con las actualizaciones necesarias y las
condiciones aptas en tecnologfa.

e Compromisos éticos y anticorrupcion:
e Cumplimiento de la normatividad y leyes colombianas.
*  Prohibicién de la competencia desleal.

e Obrar con lealtad, transparencia y buena fe en las relacio-
nes comerciales.

e Establecer politicas de transparencia.

*  Generar informes y comunicados periddicos a los clientes
de la procedencia de los dineros manejados en la organi-
zacion.

* No generar restriccion a los interesados para acceder
anualmente a los estados financieros de la organizacion.

Mitigacion de impactos ambientales

Aunque los impactos ambientales del sector de tercerizacién de
procesos de negocios (5r0&0) no son muy visibles para la sociedad,
hay muchas acciones que el sector realiza y otras que puede realizar
para prevenir, mitigar, corregir o compensar los impactos que gene-
ra su actividad. Estas acciones son;

Mitigacion del cambio climatico: para lograr generar un im-
pacto positivo en el cuidado del medio ambiente y mitigar el cambio
climatico Effective Contact se centrard en los siguientes aspectos:
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e Gestion responsable de los residuos reciclables y ordina-
rios.

e Gestion de recursos eléctricos y electrénicos
*  Consumo responsable

e Charlas y talleres de concientizacién

e Formacion ecoldgica

Teniendo en cuenta la propuesta realizada anteriormente se
puede afirmar que la responsabilidad social empresaria es una herra-
mienta importante y un diferenciador frente a la gestion de aquellas
que no la llevan a cabo y puede influenciar positivamente la compe-
titividad de las organizaciones de la siguiente forma:

e Nuevo estilo de gestion.

e Capacitacién a empleados, no solo en asuntos relaciona-
dos con la actividad de desempefo, también lo hace en
aspectos que les agregue mejoramiento personal, familiar
y social.

e Vela porque las condiciones laborales, asi como las am-
bientales y legales sean favorables.

e Permite que los colaboradores mantengan un adecuado
equilibrio entre tiempo de trabajo y tiempo de vida, de
descanso y ante todo el de familia.

*  Respetar creencias religiosas y diferencias culturales.

*  Fomentar el trabajo en equipo y empoderar a las personas
para que puedan tomar decisiones y estimulen su creati-
vidad.

*  Bajo ninguna razon abusar de la autoridad y el poder del
directivo, del profesional o de los jefes.
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Preocuparse por subir el perfil académico de sus colabo-
radores, y mds, dar apoyo en los estudios a quienes son
analfabetas.

No contratar menores, y en el caso de hacerlo, acogerse a
las leyes, respetando sus derechos y cumpliendo con los
deberes.

Dar el debido reconocimiento cuando el empleado se lo
merece.

No apropiarse de las ideas y de los logros de otras personas.

Dotar de los implementos y las herramientas necesarias
y bdsicas para desempenar de forma eficiente el trabajo y
ensefarle su uso y cuidado.

Conclusiones

La eleccion del articulo investigativo «La responsabilidad
social empresarial: una ventaja competitiva en empresas de
cobranza y call center» expuesto, tuvo origen en el interés
que se nos presentd a todos los integrantes de este grupo
cuando observamos y reflexionamos sobre cémo la apli-
cacion de una estrategia de responsabilidad social puede
generar resultados econdmicos positivos a largo plazo que
pueden permitir la supervivencia de empresas pequenas en
especial en el sector de servicios de cobranzas y call cen-
ter brindando elementos diferenciadores y ventajas competitivas: CaSO
Effective Contact.

Durante el desarrollo del articulo se presenta el diagnos-
tico de los aspectos relevantes de la responsabilidad social
en materia de competitividad de Effective Contact, eviden-
ciando la necesidad de aplicar una estrategia de RSE. Asi
las cosas, se propuso una estrategia de responsabilidad so-
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cial orientada a contribuir a la competitividad de Effective
Contact, disminuyendo las falencias de la organizacion en
aspectos de RSE y resaltando sus fortalezas.

e Sec establecio en la Estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial actividades y proyectos viables respaldados
por las directivas de la organizacion de Effective Contact.

e Lacompetitividad es efectiva a nivel local o global siempre
y cuando exista un uso correcto de las ventajas estructu-
rales y un aprovechamiento de los elementos diferenciado-
res, lo cual conllevara a obtener mejores resultados econo-
micos, de posicionamiento y de liderazgo en el sector de
Call Center y cobranzas.
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Anexo 1: Diagndstico de Effective Contact en materia de rse

INSTRUMENTO DE CARACTERIZACION DE PRACTICAS DE RSE -
HOJA DE PREGUNTAS

La empresa cuenta con una misién y una visién socialmente
responsables.

La empresa tiene un enfoque de sostenibilidad (desempefio social,
econdmico y ambiental).

La empresa adopta unos principios o valores que orientan su
gestion.

La empresa ha incorporado algtin estandar nacional o internacional
de responsabilidad social.
La empresa cuenta con una politica de responsabilidad social
empresarial.

La empresa cuenta con una persona o grupo que oriente la cultura,
la gia y las pra de bilidad social.

La empresa cuenta con algiin mecanismo para relacionarse con
sus grupos de interés.
La empresa elabora y publica anualmente un informe de
sostenibilidad.

La empresa garantiza un manejo transparente y creible de la
informacién.

La empresa tiene un procedimiento para evaluar la gestion de los
administradores.

1 La empresa define criterios o reglas para el manejo de los
conflictos de interés.

La empresa ha desarrollado algin tipo de iniciativa para promover
el Buen Gobierno Corporativo.

La empresa desarrolla iniciativas para mejorar las condiciones de
los trabajadores en materia de salud y seguridad industrial.

La empresa aplica criterios objetivos para los procesos de
contratacion, capacitacion, ascenso y evaluacion.

La empresa desarrolla iniciativas para evitar todo tipo de
discriminacion (raza, sexo, edad, religion) en sus procesos
internos.

La empresa promueve acciones para el desarrollo educativo y
profesional de sus trabajadores.

La empresa otorga a sus err alos

legales (educativos, econémicos, sociales o culturales)

La empresa mejora las condiciones de trabajo en materia de
ambiente fisico, higiene, ventilacién e iluminacion.

La empresa desarrolla habitos saludables (salud laboral, practica
de deportes, dieta saludable, practicas anti-estrés).

La empresa pi horarios fl o reduccion de jornada
para equilibrar la vida personal y laboral de sus trabajadores

La empresa pi relaci P entre todos los

miembros de la organizacion.

La empresa fomenta espacios o0 mecanismos para que los
baj; Xp! sus ideas, sug ias, prop [

uejas.
La empresa ha desarrollado iniciativas para prevenir, denunciar y
sancionar todo tipo de acoso.

La empresa garantiza el respeto a la libre asociacion.

La empresa apoya a los trabajadores con menores ingresos.

La empresa promueve la vinculacién de poblaciones diversas

(vulnerabl g iscapacidad)
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p! la formacion i de sus
y el fortalecimiento de la cultura de responsabilidad

ambiental.
La empresa tiene identificado la cantidad de materiales que utiliza
en su operacion.

La empresa adopta medidas para reducir el uso de la energia.

La empresa adopta medidas para ahorrar el consumo de agua.

La empresa desarrolla iniciativas para promover la reduccion,
reutilizacion y reciclaje de materiales (papel, plasticos, carton,
vidrio, efc.).

La empresa promueve proyectos de ecoeficiencia en sus
productos o servicios.

La empresa desarrolla iniciativas para atender y mitigar los
impactos ambientales de sus procesos y productos sobre los
ecosistemas.

La empresa cumple con la regulacion y normatividad vigente en
materia medioambiental.

Laemp d /I i ambi en programas que
prevenga las emisiones de gases de efecto invernadero.

La empresa cuenta con una politica o un sistema de gestion
ambiental.

La empresa involucra a la comunidad para identificar sus
problemas y su aporte a la solucion.

La empresa cuenta con unos compromisos con la comunidad
formalmente reconocidos.

La empresa desarrolla iniciativas para mejorar el bienestar o
desarrollo de la comunidad en la que ejerce influencia social.

La empresa capacita a la comunidad en la practica de los valores

democréticos y cit (c ia, p respeto ala
diferencia, etc.).

La emp! iniciativas de P ion con entidades
publicas, otras empresas y organizaciones de la sociedad civil.

La empresa promueve la lucha contra la corrupcion en todas sus
formas, incluidas la extorsion y el soborno.

La empresa define una politica de relacién con su comunidad de
influencia.

Laemp p! relaciones parentes con las
autori publicas e instituciones gubernamentales.

La empresa apoya la gestion gubernamental local, regional o
nacional en areas o programas especificos.
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