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RESUMEN

La Responsabilidad Social Corporativa es un compromiso a la sociedad,;
ético y transparente que asume cada institucion en el @mbito publico o
privado, es una accién voluntaria que una organizacion debe abordar de
acuerdo a los impactos ambientales, sociales y medioambientales, genera
a la institucion rentabilidad y estabilidad, teniendo en cuenta que es
socialmente responsable por la calidad e innovacién de sus productos,
atencion al cliente y por la estructura de su cultura organizacional, regidas

en normas y leyes establecidas internacionalmente.

Este plan de trabajo de grado esta enfocado en una parte fundamental de
las Relaciones Publicas, por lo que a través de este proceso se pretende
dar nuevas estrategias comunicacionales para el Fortalecimiento de la
Responsabilidad Social Corporativa, se evalud las acciones positivas y
negativas a través del FODA de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
De los cuales se tomé una poblacion interna de 53 colaboradores
pertenecientes a la instituciéon y una poblacion externa de 250 socios y

clientes que hacen parte de la misma.
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ABSTRACT

Corporate Social Responsibility is a commitment to society. Ethical and
transparent work process is assumed by each institution in the public or
private sector. It is a voluntary action that an organization must deal
according to environmental and social impacts. This will generate
profitability and stability to the institution. By considering that is socially
responsible the quality and innovation of its products, customer service and
the structure of its organizational culture should be ruled by internationally

established norms and laws.

This research is focused on one of the main parts of public relations.
Therefore through this process is intended to give new communication
strategies to “Strengthen Corporate Social Responsibility”. Positive and
negative actions are evaluated through the SWOT of the Financial
Cooperative Atuntaqui. from which it was taken an inmate population of 53
employees belonging to the institution and an external population of 250

partners and customers.
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INTRODUCCION

Ser socialmente responsable es el compromiso y obligacion de manera
voluntaria, regidas en normas y leyes establecidas por el estado
Ecuatoriano, en donde cada una de las organizaciones busca a sus grupos
de interés o stakeholders (personas que estan alrededor de la institucion y

puede afectar o se pueden ver afectados por la misma).

La Responsabilidad Social es una ventaja competitiva, por lo que las
empresas o instituciones buscan implementar estrategias a corto,
mediano y largo plazo; con la finalidad de tener una buena imagen
institucional, ganar prestigio y reputacion, clientes y personal institucional

gue trabajen con confianza, credibilidad y transparencia.

Es una de las formas de gestionar en que las instituciones puedan laborar
de manera sustentable los cambios economicos, sociales y
medioambientales, permitiendo obtener competitividad, productividad y
acceso a posibles mercados y clientes, consiguiendo asi permanencia y
sustentabilidad a largo plazo.

El presente trabajo de grado, tiene como finalidad el “Fortalecimiento de
la Responsabilidad Social de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. en
el afio 2015”, a través de un manual estratégico enfocado en tacticas y

acciones a implementar en la institucion.

La indagacion esta conformada por seis capitulos; el primer capitulo indica

el problema de la investigacion, el cual se compone por: planteamiento,
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formulacién, delimitaciones, objetivos, justificacion y factibilidad del

problema de investigacion.

El segundo capitulo indica: marco teorico de la investigacion que contiene
la fundamentacion tedrica, subproblemas, interrogantes y las definiciones

cientificos que enmarcan al tema de investigacion.

El tercer capitulo muestra la metodologia de investigacion que se compone
por el tipo de investigacion, métodos, técnicas y poblacién empleados en la

indagacion.

El cuarto capitulo indica el analisis e interpretacion de resultados de la
aplicacion de encuestas al publico interno y externo que forman parte de la
institucién. Asi también como la entrevista generada al Gerente General de
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. ubicada en el canton Antonio
Ante.

El quinto capitulo sintetiza las conclusiones y recomendaciones

encontradas en la investigacion del problema.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

El dia domingo 26 de mayo de 1963, el Padre Jorge Morales, parroco de
Atuntaqui, anuncié en la misa la visita del Sr. Carlos Flores, extensionista
del Departamento de Educacion de la Federacion Nacional de
Cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador, quien sustentd una charla
sobre cooperativismo en el salon de la Sociedad de Artesanos y esta
invitacion tuvo eco en un grupo de jévenes amigos que acudieron a la
llamada, pero tan convincente fue la exposicion que ese mismo dia, entre
broma y broma, constituyeron la Pre-cooperativa de Ahorro y Crédito
Atuntaqui Ltda. recogiendo 200 sucres, de los cuales 65 correspondan a

cuotas de ingreso y 135 por concepto de ahorros.

El primero de noviembre de 1963 fueron aprobados sus estatutos mediante
Acuerdo No. 563; y su inscripcion en el Registro General de Cooperativas

se efectlo cinco dias después.

En diciembre de ese afio, el capital ahorrado ya sumaba 8.425 sucres y se

concedieron los cuatro primeros préstamos de 2.100 sucres cada uno.

Desde su fundacidon hasta el afio 1966 ocup6 la presidencia el Sr. Juan
Cadena Villegas y la funcion de Gerente General la asumio el Sr. Gonzalo

Martinez Troya, era quien circulaba por las calles realizando las



recaudaciones de los socios, sin recibir remuneracion alguna por parte de

la incipiente organizacion.

Hasta 1971 le sucedi6 en esa funcién el Sr. Saul Vallejos Medina y luego
el Sr. José Baez Villegas, quien permanecid en estas funciones hasta el
afo de 1996, para ser reemplazado por el Ingeniero Efrén Jacome y este

por el Economista Ernesto Ortega.

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. entré al control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros a partir del afio 1986

(finacoop.atuntaqui.fin:2014).

1.2. Filosofia Institucional
Mision

Somos una cooperativa financiera que impulsamos el desarrollo socio
econémico del pais, brindando a nuestros socios productos y servicios
financieros de calidad, generando un crecimiento y rentabilidad sostenida

para todos sus socios.

Visién

En el afio 2015, seremos una de las mejores cooperativas financieras del
Ecuador, de reconocido prestigio, confianza y solvencia, ofreciendo a
nuestros socios y clientes productos y servicios financieros eficientes y de

calidad, con enfoque humano y Responsabilidad Social.



Valores y Principios.

e Liderazgo

e Transparencia

e Confianza

e Solidaridad

e Compromiso

¢ Responsabilidad social y ambiental.
e Puntualidad

e Democracia

e Eficiencia

1.3. Planteamiento del Problema

En el Ecuador varias empresas e instituciones han optado en ser
socialmente responsables en el que se vincula de manera continua a
trabajar en los impactos econdémicos, sociales y medioambientales de
manera directa y permanente con la colectividad lo que afios atras se
preocupaban solo por generar ganancias en su institucion mas no por la

sociedad.

Dentro de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. al constatar que no
existe un manual de responsabilidad social y la debida importancia de
socializacion de un término muy importante dentro de la institucién existe
la predisposicion y colaboracién por parte del gerente y sus colaboradores
para trabajar por un manual de responsabilidad social en el que se
involucrara por trabajar en el bienestar del posicionamiento estable y una

buena reputacion e imagen institucional.



El manual de responsabilidad social dentro de la entidad financiera servira
como una herramienta guia de todas las actividades trabajadas dentro de
la institucion, y como primera fase del plan se enfocara en estratégicas,

tacticas y acciones a implementarse en un determinado tiempo.

Por lo tanto el manual de responsabilidad social para la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. permitira crear sentido de pertenencia y un
ambiente laboral estable en el que existira un mejor rendimiento laboral por

parte de sus colaboradores y la confianza en sus clientes.

1.4. Formulacién del Problema

¢ Como fortalecer la Responsabilidad Social de la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.?

1.5. Delimitacion

1.5.1. Unidades de Observacién

Publico Interno.- personal institucional que pertenece a la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

Publico Externo: socios y clientes de la Cooperativa Financiera Atuntaqui
Ltda. provincia Imbabura cantén Antonio Ante.

1.5.2. Delimitacion Espacial

Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

1.5.3. Delimitacion Temporal

Periodo: afio 2015.



1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Fortalecer la Responsabilidad Social en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

1.6.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual comunicacional de la Cooperativa

Financiera Atuntaqui Ltda.

e Disefio y elaboracion de un plan estratégico de relaciones publicas
para mejorar la responsabilidad social en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

e Aplicar el manual de responsabilidad social para la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. en el que abarque estrategias de

comunicacién amparadas en codigos socialmente responsables.



1.7. Justificacién

La importancia de contar con un manual de responsabilidad social en una
empresa, es de dar y crear un valor institucional mediante un analisis en
aspectos sociales y medioambientales de las actividades que realiza la

Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

La responsabilidad social beneficia al fortalecimiento de la gestion
institucional a través de la ejecucion de practicas y procedimientos
organizacionales entre sus directivos y el personal institucional, en cada
una de sus relaciones con los stakeholders o publicos de interés, mediante
un plan de actividades que conlleve a ser uno de los ejes principales dentro

de la politica institucional.

El proyecto de trabajo de grado se considera factible porque existe el apoyo
y predisposicion de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. con la

finalidad de fortalecer la responsabilidad social de la institucion.



2.1.

2.1.1.

CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA
Fundamentacién Filoséfica

De acuerdo a las leyes establecidas por estado Ecuatoriano y sus
demas funciones se ha podido impedir barreras que no han permito
a los estudiantes desarrollar sus capacidades, habilidades y
fortalezas, es por eso que estos modelos educativos han sido de
gran relevancia para que en cada area sobresalga la institucion y se
destaque por dar apertura a crear nuevos proyecto innovadores que

ayude a la sociedad y a la institucién.

Es un modelo integrador en sus dimensiones
educativas y pedagdgicas, se determina los
paradigmas que sustentan el trabajo educativo en
la academia: nueva epistemologia de la educacion
superior (NEES), pensamiento complejo vy

desarrollo humano (utn.edu,sf: 23).

Este modelo se determina en base a la educacion superior y a generar

nuevos conocimientos impartidos desde el docente al estudiante y

viceversa, a los nuevos reglamentos establecidos y a todo lo que sustenta

en el desarrollo humano.



2.1.1.1. Paradigmade la Complejidad

En la actualidad, existen diversas ramas del conocimiento dentro del ser
humano que se enfoca en diferentes ambitos de la sociedad y el medio
ambiente, que permite ver un enfoque de la realidad y adoptar nuevas
medidas, metodologias en el conocimiento y el pensamiento de cada

individuo.

Segun Mayntz, Renate:

Las disciplinas cientificas por mas que pretendan
configurarse como unidades grupales limpiamente
delimitadas, dificilmente logran formar sistemas
cerrados desde un punto de vista cognitivo. Al
contrario, la historia evolutiva de la ciencia esta
plagada de casos de cruces transfronterizos y de
enriquecimiento  reciproco  (fabolivart.blogspot,
2013:65).

La complejidad ayuda abrir nuevos cambios, estudia los fenédmenos de la
sociedad que abarca los conocimientos del ser humano, las disciplinas y

teorias de las ciencias.

2.1.1.2. Paradigma de Desarrollo Humano

La calidad de vida del ser humano es indispensable para sustentar su
estabilidad familiar y econdmica, el hombre busca capacidades productivas
e innovadoras para emprender nuevos retos que esté vinculado en el

crecimiento econdémico y desarrollo humano.



El desarrollo humano es un proceso que amplia las
opciones de las personas Yy fortalece las
capacidades humanas, para llevar al maximo
posible lo que la persona puede hacer y ser. Se
trata de determinar co6mo y por cuales vias el nivel
de vida puede mejorar, en el sentido de disminuir

las privaciones (utn.edu,sf: 28).

El individuo esta dispuesto a un transcurso de nuevos cambios de vida, lo
gue permite cambiar los estereotipos que se tenia en afios pasados con lo
gue vive el ser humano en la actualidad y esta dispuesto a ser libre de las

barreras de obstaculizacion.

2.1.2. Fundamentacién Psicoldgica

Un papel fundamental dentro del ambito psicolégico es generar el tipo de
conductas y comportamientos dentro del personal institucional y como lo
emplea con su publico de interés, para transmitir una comunicacién
bidireccional y dar respuesta inmediata a soluciones y satisfacer las

necesidades de los usuarios.

Para William Stanton:

Un esfuerzo general y global de comunicaciones
por parte de una organizacion, y su finalidad es
influir en las actividades de varios grupos ante ella.
Actividades que pueden construir o conservar la
imagen de la organizacién y una relacion favorable
con su publico (Piedra, 2005: 31).



En las organizaciones se debe mantener una buena imagen que establezca
conductas y comportamientos tanto interna como externa, trabaja en varias
actividades para que la organizacion se proyecte de mejor manera ante los

publicos y se mantenga estable la reputacion.

2.1.3. Fundamentacién Sociolégica

En la actualidad se debe adoptar nuevos cambios y no quedarse estancado
en barreras ambiguas que hace perder a la organizacion el prestigio y la
desafiliacion de los usuarios porque no encuentran manera de conocer lo

que hace la institucion por la sociedad.

SOCIOLOGIA INTERPRETATIVA'Y ORGANIZACIONAL:

Para Max Weber:

Su pensamiento hacia la interaccion de los factores econémicos,
politicos y culturales en la produccién de una organizacion social
distinta del occidente moderno. Insistia en que esto dependia de que
los individuos adoptaran una orientaciobn mas racional y menos

tradicional hacia la accion social (mufiozgonzalezhugo.blogspot, 2012).

El ser humano es quien tiene la intencion y disposicién de cooperar con los
propdsitos establecidos por un mejor desarrollo y crecimiento de la

sociedad, en el que el individuo se vea en la obligacion de un nuevo cambio.
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2.1.4. Fundamentacidon Ecoldgica

Toda organizacién esta adaptando nuevas estrategias para el cumplimiento
y obligacién de cuidar y preservar el medio ambiente, que es sustento de
vida del ser humano, trabaja de manera conjunta desde su personal
institucional por medio de conferencias para dar a conocer la importancia,
y asi también a los usuarios incentivando en el reciclaje y la reutilizacion de

residuos para llegar hacer socialmente responsables.

El modelo ecologico admite que es una
herramienta conceptual el cual permite integrar
conocimientos, examinarlos con una perspectiva
particular, elaborar nuevas hipétesis y brindar un
encuadre teodrico a partir del cual se puedan
elaborar estrategias de intervencién en la
comunidad (Caron, 1992).

En la organizacion tiene el deber de cumplir con normas y leyes
establecidas internacionalmente, o por el estado Ecuatoriano, en donde
deber ser una de las politicas institucionales que colabore con los impactos
sociales y medioambientales. Es un compromiso voluntario a cooperar con

diferentes instituciones y sectores estratégicos.

2.1.5. Fundamentacion Etica

Toda institucion lo que busca es lograr tener ética en base al
comportamiento y actitudes que hacen y dan resultados de quienes forman
parte de la institucion, por lo tanto el estado Ecuatoriano no esta en la
correspondencia y obligacion de sancionar a cualquier organizacién, sino

gue por quienes desobedecen pierde prestigio y reputacion.
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La Etica como una ciencia practica responsable de
valorar la bondad de los actos humanos, con el
objetivo de que el ser humano posea un
instrumento que lo guie correcta y oportunamente
durante el ejercicio del giro ordinario de su vida.
Como la actividad empresarial representa un tipico
acto humano, también ha de estar sujeta a la

valoracién ética (siteresourcesworldbank.org:sf).

La ética son los actitudes y comportamientos de conducta que hace del
personal a la institucion, esto es fundamentalmente parte de la cultura

organizacional que se refleja de cémo lo perciben sus publicos.

2.1.6. Antecedentes de las Relaciones Publicas

En afios pasados, las organizaciones no optaban por la utilizacién e
importancia de las relaciones publicas, es por eso, que los paises que se
destacaron por ser pioneros en la integracion de la rama fue Estados

Unidos.

Para José Daniel Barquero Cabrero, en su obra: Comunicacion estratégica:

relaciones publicas, publicidad y marketing:

Edward L. Bernays es quien las define, lidera, y da sentido a la
actividad empresarial. Asesor de varios presidentes de los EE.UU. y
de la propia Casa Blanca, fue el primero en obtener una catedra de
Relaciones Publicas en la Universidad de Nueva York, para
posteriormente en 1923, escribir el primer libro en la materia,

Cristalizando la opinién puablica (Barquero, 2005:1).
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La mayoria que ejercen la rama de relaciones publicas es de género
femenino por lo que mediante un estudio realizado son mas propensas a

persuadir a su publico meta y por ende son mejor remuneradas.

2.1.7. Que son las Relaciones Publicas

Las relaciones publicas es quien gestiona la comunicacion, con la finalidad
de mantener una buena imagen empresarial, reputacién, ambiente laboral
estable, destacandose por ser estrategas y porque escucha y atiende las
necesidades del publico interno y externo dando respuesta inmediata a sus
inconformidades.

Para José Daniel Barquero Cabrero, en su obra Comunicacion estratégica:
relaciones publicas, publicidad y marketing:

La ciencia de las Relaciones Publicas esta unida, desde sus origenes,
a la actividad de la alta direccion y va dirigida a mantener, potenciar,
crear o recuperar la credibilidad y confianza de todos y cada uno de
los publicos de los que depende una organizacion para obtener el
éxito (Barquero, 2005:1).

Se establece estrategias a corto, mediano y largo plazo, en el que ayuda a
posicionar tanto a una marca o a una institucion, esta dirigido a toda clase
de institucion publica, privada; con fines o sin fines de lucro, y es quien tiene
una relacién directa con los medios de comunicacion, para informar sobre
acontecimientos de la entidad, pero asi también perjudica cuando existe
alguna posible crisis, es por eso que se debe actuar a tiempo y contar con

un portavoz oficial de la institucién.
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2.1.8. Que es la Comunicacion

La comunicacion es parte de las relaciones publicas, saber dar una buena
informacion a tiempo y comunicar lo que sucede dentro y fuera de la
institucion, ayuda a que los publicos no reciban una informacion
tergiversada o se genere por medio de escucha natural, por lo general, lo
que se pretende es siempre dar una buena informacién comunicando a
través de diferentes herramientas de comunicacion establecidas por la

institucion.

La comunicacién es un proceso de interaccion
social através de simbolos y sistemas de mensajes
gue se producen como parte de la actividad
humana. Se considera a la comunicacion como un
proceso humano de interaccién de lenguajes que
se encuentra mas alla del traspaso de la
informacion. Es mas un hecho sociocultural que un

proceso mecanico (mundoadministrativo.net, 2013).

Es un proceso de interaccion de informacion entre sus diferentes publicos,
por lo cual cada empresa debe saber comunicar a tiempo mediante una

informacion veraz, concisa y oportuna.
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2.1.9. Comunicacién Internay Externa

2.1.9.1. Comunicacion Interna

En la organizacion es principal el puablico interno, se destaca siendo el pilar
fundamental de la organizacion para poder informar, motivar y crear

sentido de pertenencia y un buen clima laboral.

Para Manuel Reyno Momberg, en su obra Responsabilidad social

empresarial como ventaja competitiva dice:

Es preciso identificar nuevas formas de comunicacién interna
dependiendo del perfil de la empresa como del acceso que tienen sus
miembros a diferentes fuentes de informacién (boletin, correo
electronico, tablero de anuncios, cartas corporativas, entre otros

mecanismos) (Reyno, 2008).

Por lo tanto cada organizacion tiene la obligacién y compromiso de saber
comunicar a su publico interno a través de diferentes herramientas de

comunicacion.

2.1.9.2. Comunicacion Externa

La comunicacién externa se da a través de lo que se proyecta en la
organizacién, es por eso que para lograr tener una buena reputacién

dependen todo de cdmo lo perciba el publico externo.
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Para Manuel Reyno Momberg en su obra Responsabilidad social

empresarial como ventaja competitiva:

La comunicacién externa debe desarrollarse estableciendo alianzas
con organizaciones sin fines de lucro u ONG's, medios de
comunicacion comunitarios asi como los medios de comunicacion

masivo (Reyno, 2008).

La identidad corporativa que se transmite de la institucién es la que hace
ganar prestigio, buena reputacion y que los clientes o socios que forman

parte de la institucion creen confianza y credibilidad.

2.1.10. Concepto de Cultura Organizacional

Es el ser y hacer de la institucidn, se basa en la filosofia institucional, como
esta constituida o estructurada su organizacion y ademas son sus colores

que también lo identifican de manera directa con sus publicos.

Para Paramo Morales, Dagoberto, Ramirez Plazas, Elias en su obra:

Cultura organizacional y estilos de direccion orientados al mercado dice:

El fundamento de la Cultura Organizacional reside en que las
personas, através de los grupos formales o informales desarrollan en
las empresas un conjunto de signos, simbolos, habitos, costumbres

y valores que guian la vida institucional (Morales et al, 2011:10).

La cultura organizacional es de vital importancia para que la empresa logre

sus objetivos propuestos, para esto se debe crear sentido de pertenencia
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para su publico interno. Es una de las mas importantes que percibe dentro
de la institucion, cada organizacion cuenta con su filosofia institucional

establecida.

2.1.11. Concepto de Responsabilidad Social

La responsabilidad social es parte de las relaciones publicas, es quien
asume un compromiso voluntario con la sociedad y el medio ambiente,
genera que la empresa o institucion mantenga estable la reputacion y
cumplan con sus valores dentro de la filosofia institucional, para esto
depende de la organizacion y de sus estrategias en crear actividades que

sustenten la responsabilidad social.

Para Manuel Reyno Momberg, en su obra Responsabilidad social

empresarial como ventaja competitiva:

La Responsabilidad Social Corporativa es el conjunto de practicas
empresariales abiertas y transparentes basadas en valores éticos y en
el respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente
(Reyno, 2008).

Es un fundamento voluntario y obligatorio para cada organizaciéon, basado
en la gestién de los impactos en el que genera entre sus socios, personal

institucional, comunidad, medioambiente y la sociedad.

2.1.12. Diferencia de la Etica y la Responsabilidad Social Corporativa

La ética empresarial son los valores, normas y principios, deberes y

derechos que establece el individuo con la sociedad que se rige desde de
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la institucion. Se debe cumplir de manera obligatoria porque uno de sus
ejes principales es que sea socialmente responsable y contribuya en la

parte econémico, social y medioambiental.

Para Carmen Garcia Leal, en su obra  “Recursos humanos vy

responsabilidad social corporativa”:

La ética de la empresa son las normas y principios éticos que se
utilizan para resolver los diversos problemas morales o éticos dentro
del contexto empresarial. La Responsabilidad Social Corporativa son
las actuaciones voluntarias emprendidas por una empresa para
abordar la responsabilidad de los impactos econdmicos, sociales y
ambientales de sus operaciones comerciales y las preocupaciones de

sus agentes principales (Garcia, 2012:13).

La ética depende de como lo perciban los socios o clientes que pertenecen
a la institucion, y que existe una manera de comprensiéon individual, en

donde el ser evallia a su organizacion dentro y fuera de la misma.

2.1.13. Historia de la Responsabilidad Social

Para José Luis Angel Vega, en su obra Responsabilidad social y los
principios del desarrollo sostenible como fundamentos teéricos de la

informacion social de la empresa:

La historia de laresponsabilidad social corporativa se ha desarrollado
en paralelo con la del sistema econdémico capitalista en el que la
empresa ha desempefiado un papel fundamental y cuyo resultado es
la sociedad industrial. Las convulsiones experimentadas por el
sistema economico durante los siglos XIX y XX pusieron a prueba la

capacidad de adaptacion de la sociedad. La corriente de pensamiento
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que reclamaba un comportamiento mas humano de las empresas fue

uno de los frutos de estos grandes cambios (Vega, 2009:21).

En afios pasados, la importancia de las relaciones publicas en la
organizacion era el punto débil, por lo que no optaban y no veian la
necesidad de implementar, pero de acuerdo a organizaciones que Si
contaban con su especialista en la rama, el personal de las diferentes
organizaciones veian en la manera correcta de que ayudaban en el cambio
de ideologia, asi también trabajar por su identidad corporativa, y manejar

comportamientos adecuados entre sus publicos.

2.1.14. La Competitividad y la Responsabilidad Social

Para José Ignacio Galan Zazo, Antonio Saenz de Miera, Carmen de la Calle
Maldonado, en su obra “Reflexiones sobre la responsabilidad social

corporativa en el siglo XXI”:

Un gran numero de empresas se estan implicando la responsabilidad
social considerdndolas dentro de su estrategia competitiva y por
tanto, se podria hablar de la responsabilidad social como un modelo

de excelencia empresarial (Galan et al, 2012:108).

Actualmente, muchas empresas han visto la importancia de ser
socialmente responsables, siendo una de las estrategias fundamentales
para tener el compromiso con la sociedad y dar valor empresarial, con el
fin de mantener un buen prestigio y reputacion en el que gana confianza'y
transparencia empresarial, sean rentables y estables dentro de sus

mercados competitivos por parte del publico interno y externo.
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2.1.15. Tipos de Responsabilidad Social

Para Cira Pelekais, Mariela de Rivadeneira, en su obra “Cultura

organizacional y la responsabilidad social en las universidades publicas”:

La responsabilidad social de una empresa es de dos tipos Interna y
Externa. La principal responsabilidad social de una empresa de
negocio es la de cumplir con los fines que le son propios: poner a
disposicion de la comunidad los productos objeto de su actividad,
crear riqueza, promover el desarrollo humano de las personas que en
ella trabajan y garantizar su continuidad como empresa (Pelekais et al,
2008:143).

La responsabilidad social cuenta con dos tipos: la interna y externa; la
interna cumple con diferentes obligaciones dentro de la empresa,
ofreciendo sus productos y servicios de calidad y con sus respectivos
registros, para dar una buena imagen, ademas son quienes garantizan la

transparencia empresarial.

La externa tiene el compromiso social y medioambiental, es quien colabora
con diferentes instituciones de bajos recursos econémicos y
organizaciones con o sin fines de lucro. Son quienes se involucran en el

cooperativismo con diferentes instituciones por un bien comun.

2.1.16. Pilares de la Responsabilidad Social

Es un modelo de gestion empresarial que se basa
en tres pilares: la responsabilidad econdmica,
social y ambiental. Implementar y practicar
Responsabilidad Social Empresarial (ecuador.ahk.).
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Los pilares fundamentales de la responsabilidad social generan buenas
relaciones con la comunidad, creando cultura en el impacto
medioambientalista, generando nuevos recursos tecnologicos, en tales
casos mejorando las condiciones sociales benéficas y laborales,
permitiendo que el personal se sienta motivado y con un clima laboral
estable, y asi también proyectar una buena imagen a través de las
actividades que se enfoca la institucién con los sectores vulnerables u

organizaciones sin fines de lucro.

2.1.17. Lineas Estratégicas de la Responsabilidad Social

La Responsabilidad Social Empresarial so6lo se
comprende reconociendo cuatro lineas o ambitos
bésicos y estratégicos que explican su presencia

en toda actividad de la empresa.

e FEtica y gobernabilidad empresarial.
e Calidad de vida en la empresa (dimension social del trabajo).
¢ Vinculacion y compromiso con la comunidad y su desarrollo.

e Cuidado y preservacion del medioambiente (cemefi.org).

Ser socialmente responsable influye de manera positiva a una
organizacién, por lo que no solo se basa en la proteccion de la identidad
corporativa sino en el comportamiento y actitudes de su personal
institucional, en la calidad de sus productos y servicios, de tal manera, la
parte fundamental es tener el compromiso voluntario en los impactos
econdémicos, sociales y medioambientales, todo esto hace que una

organizacién cumpla con la responsabilidad social.

21



2.1.18. La Responsabilidad Social con las personas

Para Horacio Martinez, en su obra “Responsabilidad social y ética

empresarial”:

La responsabilidad social de la empresa con sus empleados debe
llevar a acciones de promocion de los mismos. La empresa debe
preocuparse por capacitar a sus empleados para que crezcan como
seres humanos y puedan desempefiar mejor sus funciones dentro de

la empresa (Martinez, 2010:27).

La responsabilidad social es el fundamento principal para ayudar al medio
social, econémico y medioambiental, pero también debe crear sentido de
pertenencia en la organizaciobn para reforzar nuevos conocimientos,
logrando realizar capacitaciones, charlas, conferencias que le motive al

publico interno y tenga un rendimiento estable en su area de trabajo.

2.1.19. Reputacién Empresarial

Cada organizacion trata de mantener estable su buen nombre y prestigio,
por lo que construye su buena reputacién por medio de sus colaboradores,
clientes, proveedores, asi también, en el que ayudara a generar
rentabilidad y ademas deben escuchar las necesidades de sus

stakeholders.

Para Ricardo Ferndndez Garcia, en su obra: Responsabilidad social

corporativa: una nueva cultura empresarial.

Una empresa para ser reputada debe ser responsable, pero ademas

debe ser rentable, ofrecer productos de calidad, un entorno laboral
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motivante, ser innovadora... La responsabilidad es una condicion

necesaria de la reputacion pero no suficiente (Fernandez, 2010:169).

La empresa se gana reputacion a través de la percepcién que hacen sus
diferentes grupos de interés tanto internos como externos que hacen parte
de la institucion y de igual manera crean transparencia, confianza y
credibilidad. Esto se evaltua de acuerdo al comportamiento que ha ganado

en los afios de servicio que presta a la comunidad.

2.1.20. Comunicacion Participativa

La comunicacién participativa para su organizacion logra construir buenas
relaciones en el publico interno y externo de la institucion, que permite
dialogar, escuchar necesidades e incluso hacer participar y compartir lo que
se propone la entidad financiera a corto, mediano y largo plazo, para

satisfacer las necesidades de los usuarios.

Para Juan Carlos Miguel de Bustos, en su obra: El enfoque de la
comunicacién participativa para el desarrollo y su puesta en practica en los

medios comunitarios:

La propia comunicacién estd tan sometida a los arreglos
organizativos predominantes en la sociedad, que dificilmente se
puede esperar de ella que actle independientemente como un
contribuyente primordial a una profunda y amplia transformacion
social (Bustos, 1985: 79-80)

La organizacion trabaja por el bienestar de su personal, no solo en

contantes capacitaciones, sino motivando mediante protocolos que
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establece la institucion: mafianas deportivas, el mejor empleado del mes 'y
numerosas actividades, ademas esto ayuda a que el personal rinda

favorablemente y cree sentido de pertenencia.

2.1.21. Origen de la Responsabilidad Social Corporativa

En este tiempo las relaciones publicas nacen como una necesidad para
toda organizacion en la que se puede insertar ciertas politicas
comunicacionales dependiendo de la organizacion y de su filosofia

institucional, para lograr dar identidad estable a la institucion.

A finales del siglo XVIII, con el inicio de la Revolucion Industrial en
Inglaterra, luego fue extendiendo al resto del continente europeo, se

comienza a valorar la relacién entre la empresa y la sociedad.

Es en el siglo XX, concretamente en la década de los afios 50, surge la
Responsabilidad Social Corporativa que nace como disciplina empresarial,
después de la publicacion en EE.UU. publicado en el libro “La
responsabilidad social del empresario”, por el economista norteamericano
Kenneth Arrow, quien fue Premio Nobel de Economia en 1972. Este libro
dio un importante impulso al pensamiento sobre la RSC al plantear en uno

de sus articulos la importancia de este concepto en las empresas.

En Espafia, en el siglo XIX, surge un movimiento cooperativo en distintos
sectores, pero es en la primera mitad del siglo XX cuando las empresas
empiezan a crecer y adquirir mas poder. Se comienza a hablar de
Responsabilidad Social Corporativa, diferenciandose del concepto de
filantropia, surgiendo una nueva idea de empresa (Garcia, 2012:261).
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La responsabilidad social es una nueva idea que surgié en afios pasados
por la correlacion que se tenia entre la empresa y la sociedad, este es un
ente principal en el que no se trabaja solo por el bienestar con los
accionistas, sino que es socialmente responsable al momento en que se
cumple voluntariamente con los impactos sociales, econdémicos Yy

medioambientales.

2.1.22. Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa

Toda organizacion que esta o no posicionada en el mercado y tiene mayor
competencia debe contar con un especialista en relaciones publicas que
colabore a la gestibn de la institucion, a crear planes y proyectos
sostenibles y estratégicos con acciones a un determinado tiempo, que
estan encaminados para ser socialmente responsables, aqui es donde

juega el papel importante de la ética y la moral empresarial.

La Responsabilidad Social es ademas el cumplimiento de la normativa legal
de gestionar la empresa de manera voluntaria, responsable y obligatoria
con politicas y procedimientos econdémicos, sociales y medioambientales
gue surgen de la relacion con sus grupos de interés y que se basa a traves

de la filosofia institucional.

Para la gestion de la responsabilidad social es necesario disefiar y elaborar
un Manual Estratégico Comunicacional en donde abarque una memoria de
sostenibilidad, en la que se refleje sus actuaciones como gestion sostenible
y donde cumpla los objetivos de crear valor econémico, valor social y valor
de medio ambiente (Garcia, 2012:271).
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Ser socialmente responsable contribuye a varios impactos que se
encuentran alrededor del ser humano, por lo tanto las empresas han optado
por dar un valor dentro su filosofia institucional en el que contribuira a
mejorar la rentabilidad y estabilidad como empresa, y a tener usuarios

leales por el incremento de optar los servicios financieros.

Asi también, tiene un punto clave en el que genera confianza, satisface las
necesidades de los usuarios por medio de respuestas inmediatas o de la
calidad de los servicios. Esto ayuda a mejorar y mantener estable la
identidad corporativa y lleva a tener acceso a nuevos mercados y sobresalir

de la competencia.

2.1.23. ¢, Qué es una empresa Socialmente Responsable?

Lo que genera a las instituciones ser socialmente responsable, es de mayor
interés para quienes hacen parte de la organizacién y para quienes van
hacer involucrados en el beneficio del sustento de la calidad de vida en los
impactos sociales, econdmicos y medio ambientales, que es por lo que
trabaja la instituciéon al cumplir los reglamentos y normas establecidas y
para que el usuario tenga la percepciéon al recibir una buena atencion,

calidad y confianza.

En término econdmico, cumple de manera excelente sus cometidos para
continuar siendo y asegurar supervivencia. Pero ello obviamente no es
suficiente, debe dar también respuesta satisfactoria a los siguientes seis

requisitos:

e Ofrecer productos y servicios que respondan a necesidades de sus

usuarios, contribuyendo a su bienestar.
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e Tener un comportamiento que vaya mas alla del cumplimiento de los
minimos reglamentarios, optimizando en forma y contenido la
aplicacion de todo lo que le es exigible.

e La ética ha de impregnar todas las decisiones de directivos y
personal con mando, y formar parte consustancial de la cultura de
empresa.

e Las relaciones con los trabajadores han de ser prioritarias,
asegurando unas condiciones de trabajo seguras y saludables.

e Ha de respetar con esmero el medio ambiente (Fernandez,
2010:84).

Ser socialmente responsable involucra a la institucién a tener una relacion
con la comunidad, por lo que también ayuda a la concientizacion del
reciclaje, saber reducir y reutilizar los recursos que estan al alcance de la
entidad financiera. Esto contribuye a la disminucién de los gastos, el

aumento de la productividad y a lograr los objetivos y metas.

2.1.24. La RSE y las PYMES

La responsabilidad social con PYMES esté involucrada directamente, son
conocidas como las pequefias y medianas empresas que estan a cargo de
un colaborador y esto hace que genere mas ventas en cuanto la
comparacién con una empresa que tiene un gran niamero de personal, se
rigen a buscar nuevas estrategias que conlleven al crecimiento y estabilidad
laboral, teniendo en cuenta que tiene recursos limitados, y trabajan por el

bienestar social y medioambiental.

Aungue suele creerse que la RSE sélo concierne a las grandes empresas,

esta percepcion es errénea. Las PYMES tienen que saber también
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aprovecharse de la ventaja competitiva que supone la Responsabilidad
Social Empresarial.

Las PYMES por sus caracteristicas de proximidad, de agilidad y de efecto
propulsor de la conviccion de la Direccion estan capacitadas y posicionadas
en ventaja para esta nueva forma de entender los negocios que rige la
tendencia de la sociedad basada en la transparencia, el sentido comun y el
respeto a las relaciones humanas y naturales. (Garcia, 2010:254-255). Si
cogemos los resultados del observatorio de las PYME europeas 2002,

respecto de la Responsabilidad Social Empresarial, observamos que:

e La mitad de las PYMEs estan involucradas en alguna actividad
social.

e Las PYMEs ademas de jugar un papel fundamental en la creacion
de empleo y en el desarrollo econémico también lo juegan en el
aspecto social y medioambiental.

¢ La mayoria de las actividades en RSE son ocasionales y no estan
relacionadas con la estrategia de la empresa.

e Las actividades mas comunes entre las PYMEs son el apoyo al
deporte, la cultura y las acciones relacionadas con la salud o el

bienestar.

Este concepto, esta enfocado en las necesidades de los clientes y tiene un
contacto mas directo con cada uno de ellos, genera empleo a cierto grupo
de personas y esta dispuesto a competir con grandes empresas ya

posicionadas en el mercado.
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2.1.25. Principios de la Responsabilidad Social.

Los principios para ser socialmente responsable se fundamenta en todo lo
que debe tener la empresa y lo que el usuario exige por ser parte de la
institucion y saber satisfacer las necesidades. A continuacion se desglosa

la clasificacion:

La transparencia

Se refiere a las ideas, pautas y principios generales para el desarrollo de
conductas socialmente responsables, se encuentran en los cédigos de
conducta y buenas practicas, las declaraciones de principios y los modelos
de elaboracion de memorias sociales o de sostenibilidad (Brown, 2010:
105).

En la organizacion, la transparencia es lo que hace parte de la filosofia
institucional, se debe dar una comunicaciéon de como esté estructurada las

conductas y direcciones de transparencia.

Las normas

Para que una empresa sea calificada como socialmente responsable debe
cumplir con un conjunto de requisitos técnicos en su estructura y
organizacién, que son monitoreados por agentes externos, debe contar con
sistemas e informes de auditoria social, medioambiental, o en materia de
RSE, asi como con certificaciones y acreditaciones expedidas por diversas

organizaciones (Brown, 2010:105).
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En la organizacion para que tenga buen prestigio y sea posicionada, se
debe cumplir con los reglamentos establecidos en leyes o normas, en la
gue es monitoreada a través de institutos nacionales o extranjeros que

regula que la institucion sea socialmente responsable.

La autoevaluacion

Permite extraer conclusiones para realizar cambios en los sistemas de
gestidn y organizacion. Para llevarla a cabo, la empresa debe identificar los
requisitos técnicos en la estructura y organizacion necesarios para ser
calificada como socialmente responsable por agentes externos (Brown,
2010:105).

A través de un estudio se evalla los sistemas ambiguos que esta planteado
como estrategias comunicacionales dentro de la institucién, y esta
investigacién se hace con el fin de establecer nuevos objetivos y metas
para el rendimiento laboral, y estar certificada como una empresa

socialmente responsable.

La gestion socialmente responsable

“Son codigos de conductas, declaraciones de principios, modelos o
estandares de gestion, asi como también los informes de sostenibilidad con

los que debe cumplir la empresa” (Brown, 2010:105).

Toda organizacién, al cumplir los reglamentos establecidos para ser
socialmente responsable, hace que su personal institucional y sus usuarios
tengan la certeza que trabajan por un bien comldn y genera mayor

estabilidad y rendimiento.
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Consumo socialmente responsable

Las actividades de las empresas, en este ambito, se canalizan
principalmente a través de las denominadas etiquetas, indicativas para el
consumidor de un correcto proceso de elaboracion del producto en
términos de RSE (Brown, 2010:105).

Para generar confianza con el usuario se debe proveer un producto de
calidad que cumplan con todos los registros, esto hace parte de la
responsabilidad social para satisfacer las necesidades a los clientes.

Marcos o estructuras de informacion sobre RSE

Una empresa socialmente responsable debe “rendir cuentas” ante los
distintos grupos de interés. Son sistemas especificos para comunicar o
informar a la sociedad de los niveles concretos de realizacion y desarrollo

en la materia por parte de la empresa (Brown, 2010:106).

Toda organizacion que se rige hacer socialmente responsable, tiene la
obligacion de informar en un determinado tiempo o por medio de
herramientas comunicacionales lo que hace ser socialmente responsable y
colaborar con los impactos que generan dentro de esta nueva idea que es
la RSE.

2.1.26. Niveles de Responsabilidad Social Corporativa

En la actualidad, ser socialmente responsable esta acorde en varios
impactos, esta regida en acciones publicas o privadas de cada individuo,
familia y grupos sociales, organizaciones civiles e instituciones politicas.

Los niveles son:
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2.1.26.1. Responsabilidad bésica o global: esta responsabilidad
proviene del simple hecho de la existencia de la empresa en la
sociedad y el cumplimiento de normativas y acciones que

aseguren el bienestar de esta.

Toda organizacion esta dispuesta a prestar un servicio o un bien a cualquier
nivel de la sociedad, la responsabilidad social se da a través de la
necesidad de los usuarios y de las consecuencias que esta alrededor de
los diferentes impactos que estan en la sociedad.

2.1.26.2. Responsabilidad institucional o de las organizaciones: en
este sentido las responsabilidades parten por las empresas y la
relacion que sostienen con todos aquellos que se ven
involucrados en sus acciones y actividades en forma directa.
Frente a esta responsabilidad la empresa deberé acceder y estar
dispuesta a dar cuenta de sus acciones a su entorno inmediato,

como en su comunidad interna, proveedores y accionistas.

Algunas empresas se han visto involucradas en la gestion de la
responsabilidad social, es por eso que debe estar dispuesto a responder a
las necesidades. Cada organizacién esta en el derecho de informar acerca
de la responsabilidad social que realiza para que no exista desconocimiento
o lleven una ideologia de que no existe en la institucion, por lo que optar
por herramientas comunicacionales es indispensable tanto al publico

interno como externo.

2.1.26.3. Responsabilidad societal o contextual: este tipo de
responsabilidad consiste en la conciencia por parte de la

empresa de mejorar o conservar el medio en que se encuentra,
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porque al mantener el bienestar de este se esta contribuyendo
también a la continuidad de su desarrollo, por lo que esta
responsabilidad se enfoca a alcanzar y mantener el desarrollo

sostenible de la empresa (Reyno, 2007:41-42).

Toda empresa debe tener concientizacion sobre los recursos que estan al
alcance o disponibles para el entorno, es asi que debe optar por otras
herramientas que ayude a mejorar el area en donde est4 ubicada,

colaborando en el desarrollo social, economico y medioambiental.

2.1.27. La Responsabilidad Social Corporativa en Ecuador

En afios anteriores, empresas ecuatorianas no han visualizado la
importancia y necesidad de contar con un manual estratégico de
responsabilidad social donde rige tacticas y acciones que lleven a trabajar
no solo alrededor del area de trabajo, sino involucrarse en cooperar a los

impactos sociales, econdémicos y medioambientales.

En la actualidad, ser socialmente responsable en el Ecuador ha sido un
ente principal en el que aborda algunas organizaciones que se ha
involucrado a colaborar mediante practicas y acciones que rijan en

diferentes impactos de la sociedad.

Mediante un estudio se pudo tener constancia de las empresas que son
socialmente responsables dirigida a 94 empresas, en las que se detalla que
para el 84% de los consultados la RSC y la sostenibilidad tienen alta

importancia en la gestion y futuro de sus negocios.
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Adicionalmente se sefala que el 55% de las empresas tiene parcialmente
incorporadas estas politicas y acciones a su modelo de gestion, mientras

que un 22% no lo ha implementado adn.

Una de las conclusiones de esta investigacion apunta ademas a que la
mayoria de empresarios consultados considera que la exitosa aplicacion
de un modelo de RSC puede resultar beneficiosa para sus stakeholders, es
decir, colaboradores, clientes y comunidad. Ademas que mejora las
relaciones con sus proveedores, medios de comunicacién y con las

diferentes entidades del Gobierno (ekosnegocios.com:76).

Grandes empresas se han involucrado en la necesidad de ayudar con la
finalidad de posicionarse de mejor manera en el mercado, mantener
estabilidad y rentabilidad a largo plazo, permite que el usuario tenga un
servicio de calidad y genere confianza, credibilidad por parte de quien
obtenga el servicio, y esto ayudara a tener una buena reputacion y una

relacion directa con su publico de interés.

2.1.28. El programa CreEcuador presenta los sellos “Hace Bien” y

“Hace Mejor”

El tema de Responsabilidad Social ha transcendido el &mbito meramente
empresarial alcanzando al Estado, el cual empieza a asumir de diferentes
formas un rol activo, ya sea mediante la promocion, el reconocimiento a
empresas con buenas practicas y en la generacion de una masa critica de

consultores y empresas certificadoras.

A traves del Codigo de la Produccién, en su articulo 59, literal D, sustenta

esta iniciativa: Se debe fomentar el cumplimiento de las éticas
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empresariales que promueve el Gobierno Nacional, a través de la creacion
de un sello de gestion de reconocimiento publico, que permita alentar e
incentivar a las empresas que realizan sus actividades, respetando el
medio ambiente, cumpliendo con sus empleados y trabajadores en sus
obligaciones laborales, y con la comunidad y con el pago oportuno de sus
obligaciones tributarias conforme la legislacion aplicable.

El Programa CreEcuador, del Ministerio Coordinador de Produccion,
Empleo y Competitividad (MCPEC), presenta los sellos “Hace Bien”y “Hace
Mejor”, como una iniciativa para motivar la competitividad de los sectores
de la produccion al reconocer a las empresas e industrias ecuatorianas
comprometidas con el cumplimiento de las 4 Eticas Empresariales que
promueve el Gobierno: Etica con los Trabajadores, Etica con la Comunidad,

Etica con el Estado y Etica con el Medio Ambiente.

En el caso del sello “Hace Bien”, este tiene como objetivo reconocer a las
empresas que cumplen con las disposiciones legales y normativas que
regulan las cuatro éticas empresariales, y el sello “Hace Mejor” reconoce a
las empresas que han incorporado a su gestion empresarial altos
estandares de buenas préacticas en los aspectos relativos a las cuatro éticas

empresariales.

El estado Ecuatoriano creo medidas para poder incentivar y motivar a las
empresas y a los consumidores a optar por productos y servicios fabricados
dentro del pais, para ayudar a la economia y sostenibilidad de pequefiasy
grandes empresas, cumplan con los estandares de calidad y cumplimiento
a todas las normas que se le rige y colaborar con el desarrollo sustentable

del pais.
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Las empresas ecuatorianas asumen un rol muy importante, porque no solo
colaboran para su institucion, sino que lo realizan de manera continua a
diferentes instituciones sin fines de lucro u organizaciones que no
dependen del estado Ecuatoriano para cumplir con la responsabilidad

social, dentro de esta la ética empresarial.

A través de un seguimiento que han realizado diferentes entidades publicas
se ha otorgado el certificado de estos sellos a quienes desempeiian de
manera voluntaria y cumplen legalmente las normas establecidas. Esto
ayudado a posicionarse mas en el mercado y ser reconocida a nivel local,

nacional e internacional (ekosnegocios.com,sf: 52-53).

2.1.29. Normas de Responsabilidad Social

Toda empresa, organizacion e institucion debe regirse al cumplimiento de
normas de responsabilidad social, en el que se emite un certificado a cada
una de ellas, son establecidas internacionalmente, como las que se puede

mencionar:

2.1.29.1. SA 8000

Fue creada en 1989 por Social Accountability International (SAI), una filial
del Council on Economic Priorities, y se considera como la norma
independiente para puestos de trabajo mas aceptable globalmente, es una

norma de certificacion internacional.

Se puede aplicar a cualquier empresa, de cualquier tamafio, en cualquier
parte del mundo. Los aspectos que cubre incluyen trabajo forzado y trabajo

infantil, salud y seguridad, libertad de asociacion y negociacion colectiva,
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discriminacion, procedimientos disciplinarios, horarios de trabajo,
compensacion y sistemas de gestion. Ademéas establece normas para

trabajadores de todo el mundo.

Cuenta con acuerdos internacionales, incluidas convenciones de la
Organizacion internacional del trabajo (OIT), la Declaracion Universal sobre
Derechos Humanos y la Convencion de las Naciones Unidas sobre los

Derechos del nifio (ekosnegocios.com,sf:45).

Esta norma establece condiciones basicas para tener un buen ambiente
laboral seguro y que esté en condiciones 6ptimas, ademas, se enfoca en el
sector social, principalmente para reducir el trabajo infantil y crear acciones
para implementar en ayuda de uno de los impactos para ser socialmente
responsable. Esta norma esta vigente, por lo tanto, habla acerca del
personal institucional para que cumplan la jornada laboral de trabajo y los
salarios, sean remunerados de acuerdo a su nivel de educacién y no exista

el abuso o explotacién por parte de sus directivos.

2.1.29.2. 1SO 26000

La norma 26000 trata de una guia en la que establece principios, practicas
y tacticas acerca de la responsabilidad social, puede ser adaptada a
cualguier ambito de la sociedad, no es aun certificada por lo que
actualmente esta en periodo de prueba. Existe el 75% de aprobacion de

quienes participan en el voto para que ya esté vigente.

Su objetivo es asistir a las organizaciones a establecer, implementar,
mantener y mejorar los marcos o0 estructuras de Responsabilidad

Corporativa.
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Esta normativa busca apoyar a las organizaciones a demostrar su RSE
mediante una buena respuesta y un efectivo cumplimiento de compromisos
de todos los accionistas y grupos de interés, incluyendo a los gestores, a
quienes quizas recalcara su confidencia y satisfaccion; facilitar la
comunicacién confiable de los compromisos y actividades relacionadas a

RSE. Ademas, promueve una maxima transparencia.

El estandar es una herramienta para el desarrollo de la sustentabilidad de
las organizaciones mientras se respetan variadas condiciones relacionadas
a costumbre 'y cultura, ambiente psicolégico y econdmico

(ekosnegocios.com,sf:45).

Toda organizacion que quiere emprender a ser socialmente responsable
optan de acuerdo a la necesidad de satisfacer a los usuarios y de acuerdo
a la estructura de su organizacion, es por eso que todas las normas
vigentes, internacionalmente, esté dispuesto para cualquier tipo y tamafio.
Esta norma es de manera voluntaria para cualquier organizacién que quiere
emprender y colaborar con los diferentes impactos de la sociedad y con su

personal institucional.

2.1.29.3. SGE 21

Esta norma se ha convertido en una plataforma flexible, capaz de impulsar
cambios y adaptarse a las nuevas realidades de las organizaciones, en la
cual es el primer sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable de
Europa, que permite, de manera voluntaria, alcanzar una certificacion,
realizada por Organizacion Forética de Espafia en el afio 2000 y cuenta
ademas con una tercera edicion realizada en el afio 2008, en el que consta

una actualizacion de requisitos exigidos por la norma.
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Ademas, supone una adaptacion a los criterios de Gestion Etica y
Responsabilidad Social que las empresas, administraciones, mercados
financieros, sindicatos, organizaciones del tercer sector, la ciudadania,
entre otros, afianzaron y reconocieron como elementos determinantes de

una gestion responsable (ekosnegocios.com, sf: 45).

Esta norma permite de manera voluntaria alcanzar la certificacion para
cualquier organizacion e institucion, estd acorde para todo el nivel
jerérquico de la empresa. EI medio ambiente; se basa en la norma de
comunicacién con su grupo de interés para dar a conocer a través de
herramientas en los enfoques que trabaja la organizacion y ganar prestigio

y posicionamiento en el mercado y sus competidores.

2.1.30. Los Stakeholders

Cada organizacion debe estar dispuesta a enfrentar ciertas afectaciones a
los objetivos o propdésitos del logro de la institucion, es por eso que a los
mencionados stakeholders son personas que estan alrededor de la
empresa, como son su personal institucional, usuarios, proveedores,

comunidad.

Los grupos o individuos afectados y que afecten a las instituciones
dependen de la industria, la empresa, la ubicaciébn geografica y los
objetivos. Las nuevas estrategias de negocio y los cambios contextuales a

menudo determinan un nuevo conjunto de stakeholders.
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2.1.31. Tipos de stakeholders

2.1.31.1. “Primarios” o “Definicionales”

En cada institucion se establece diferentes tipos de publicos y el més
importante para que la organizacion sobresalga es su publico interno, que
tiene la obligacion de contribuir para que tenga éxito la institucion, debe
cumplir con los reglamentos establecidos por la empresa hacia los

colaboradores.

Los primarios son vitales para el crecimiento continuo y sobrevivencia de

cualquier empresa (Freeman, 2009:4).

2.1.31.2. Stakeholders “instrumentales”

La institucion brinda sus servicios hacia la comunidad pero también esta
reflejada por diferentes medios que pueden afectar en las obligaciones
éticas, por lo que los medios de comunicacion pueden dar informacion

positiva 0 negativa, afectando a la confianza y prestigio de la misma

Estan en el entorno amplio de la empresa y son aquellos que pueden
influenciar a los primarios (activistas, competidores, ambientalistas, medios

de comunicacion) (Freeman, 2009:4).

2.1.32. Definicion y enfoque de la Etica Empresarial

La ética empresarial se ocupa del estudio de las cuestiones normativas de
naturaleza moral que se plantean en el mundo de los negocios. La gestion
empresarial, la organizaciéon de una corporacién, las conductas en el

mercado, las decisiones comerciales.
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Se trata de mostrar que tales virtudes forman parte de la correcta
comprension de lo que es una buena vida para un directivo, para el grupo
de personas que forman una organizacion o para la sociedad mas amplia

en que la organizacidon misma se integra.

Aunque las organizaciones las componen personas, y aunque el caracter
personal de los directores tiene importancia decisiva en el perfil ético de las
organizaciones, las responsabilidades corporativas no coinciden con las
individuales, los métodos de decision corporativas difieren de los
personales, los principios y objetivos de las organizaciones estan a veces
por encima de las personas y los valores corporativos no tienen porque
identificarse con los valores personales de los miembros de la organizacion

(losrecursoshumanos.com:s.f).

2.1.33. Las empresas responsables y sus acciones preferentes y éticas

Una empresa que quiera ser socialmente responsable como afirma José
Angel Moreno debe estar sometida a las siguientes acciones de forma

imprescindible:

Informacidn: por ser preciso conocer lo que se esta ejecutando en la

empresa.

Evaluacion: por ser obligatorio, necesario cuantificar la forma posible tanto

técnica como econdmica el tamarfio de las actuaciones.

Convergencia: por ser imprescindible coordinar todas las actuaciones
marcadas por la estrategia de la empresa con la esperanza de que sean

aguellas convergentes entre si y perfectamente funcionales.

Transparencia: por ser necesario lo que se haga sea claro, medible,

comparable y demostrar que lo que se dice sea cierto.
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Coherencia: por ser obligatorio la maxima relacion y coherencia entre lo
gue se dice y lo que se hace, para poder ser factibles la credibilidad y los

resultados de beneficios y de la reputacion.

Dialogo: por ser imprescindible el dialogo abierto, sincero y transparente
de aquellos grupos de interés de la empresa y a las necesidades de la

sociedad.

Apertura: la empresa responsable debe ser una empresa que acepte un

condicionamiento externo creciente.

Descentralizacién: las iniciativas de responsabilidad social se deben
realizar por toda la empresa.

Perspectiva integral: ser conveniente integrar todas las iniciativas en una

estrategia coordinada y perfectamente coherente.

Voluntad de transformacién: por ser importante y con la posibilidad de
resolver los posibles obstaculos y dificultades con esa voluntad se podra

desarrollar con existo la responsabilidad social (Abascal, 2005:9-10).
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2.2. Posicionamiento Teérico Personal

Segun el experto Ricardo Ferndndez Garcia, en su obra “Responsabilidad

social corporativa: una nueva cultura empresarial’:

Laresponsabilidad social se entiende como el compromiso que tienen
todos los ciudadanos, las instituciones publicas y privadas, y las
organizaciones sociales, en general, para contribuir al aumento del

bienestar de la sociedad local y global (Garcia, 2013:79).

Con esta afirmacion, la responsabilidad social es parte fundamental de las
relaciones publicas, por lo que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
tiene la intencion de lograr la participacion con la comunidad, generando
el compromiso en soluciones sociales, logrando mejorar la calidad de vida

de las familias y del medio ambiente.

Por otro lado, permite implementar actividades en los cuales se
implementara de acuerdo a los niveles de calidad de vida y la accién social
medioambientalista, que tendra una difusibn masiva que permitira a la
institucién generar relaciones de confianza para poder mantener estable la
identidad corporativa de la instituciéon y la reputacion en cuanto a su

prestigio.

Ademas, implica a la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. tener un
contacto directo con los diferentes publicos que se desempefian, logrando
tener una mejor comunicacién e informacién acerca de los beneficios y
convenios en cumplimiento a la accion social, con la finalidad de que la

institucion cumpla con sus funciones para lograr que los miembros de una
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comunidad salgan adelante, creando cultura de conciencia

medioambientalista.

En la actualidad, las instituciones logran buscar voluntarios, socios, o en
todo caso los mismos colaboradores para poder involucrarlas en
actividades que se realice y, de igual manera, sensibilizar al mismo
personal institucional acerca de la importancia de la responsabilidad social

en la institucion.
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2.3. Glosario de Términos

Bienestar.- estado o situacion de aquellas personas que en materia
econOmica atraviesan una buena posicion, lo que en términos del lenguaje
corriente también se llama como vivir una vida holgada, sin ningun tipo de

apremio economico (definicionabc.com).

Competitiva.- es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacibn a sus competidores

(zonaecondmica.com).

Compromiso.- una obligacién que se ha contraido o a una palabra ya dada

(definicion.de/compromiso/).

Cooperativismo.- es una doctrina socio-econémica que promueve la
organizacion de las personas para satisfacer de manera conjunta sus

necesidades (cooperar.galeon.com).

Corporativo.- suele referirse a una empresa de grandes dimensiones o a
una organizacién compuesta por personas que la gobiernan

(definicidon.de/imagen-corporativa/).

Cultura Organizacional.- es la unién de normas, habitos y valores que de
una forma u otra, son compartidos por las personas y/o grupos que dan
forma a una institucion, y que a su vez son capaces de controlar la forma
en la que interacttan con el propio entorno y entre ellos

mismos (emprendices.com).
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Diagndstico.- recabar datos para analizarlos e interpretarlos, lo que
permite evaluar una cierta condicion (definicion.de/diagnostico/).

Disefo.- apariencia de ciertos productos en cuanto a sus lineas, forma y
funcionalidades (definicion.de/disefio/).

Donativos.- consiste en una liberalidad voluntaria, entre personas vivas,
necesitandose la intervencion de dos partes, una que realiza
la disposicion gratuita de uno o varios bienes de su propiedad o de los que
por cualquier titulo esté facultado para disponer, y la otra, llamada donatario
que tiene la facultad de aceptarla o rechazarla, sin necesidad de entregar
a cambio una contraprestacion, salvo que se realice una donacion con

cargo (deconceptos.com).

Eficaz.- es un adjetivo que significa que algo o alguien tienen eficacia, es
decir, que tiene la capacidad de alcanzar un objetivo o propésito y produce

el efecto esperado (significados.com/eficaz/).

Epistemologia.- es una disciplina que estudia como se genera y se

valida el conocimiento de las ciencias (definicion.de/epistemologia).

Estabilidad.- es aquella que hace referencia a la permanencia de las
caracteristicas de un elemento o de una situacion a través del tiempo, de

su condicion de estable o constante (definicibnabc.com).
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Estatutos.- conjunto de leyes que se redactan y hacen publicas en una
sociedad para ser respetadas y tomadas en cuenta por todos los

ciudadanos de la region a la que se haga referencia (definicibnabc.com).

Estereotipos.- imagen estructuraday aceptada por la mayoria de las
personas como representativa de un determinado colectivo

(definicion.de/estereotipo/).

Estrategia.- se refiere al plan ideado para dirigir un asunto y para designar
al conjunto de reglas que aseguran una decisién 6ptima en cada momento

(definicion.de/estrategia/).

Etica.- conjunto de conocimientos derivados de la investigacion de la
conducta humana al tratar de explicar las reglas morales de manera

racional, fundamentada, cientifica y tedrica (significados.com).

Fortalecer.- permite referir a la accion de dar fuerza a algo o alguien

(definicibnabc.com).

Gobernabilidad.- es una palabra de reciente creacién y difusién que se ha
acufiado con la misibn de denominar a la eficacia, la calidad y la

satisfactoria orientacion de un estado (definicibnabc.com).

Hipotesis.- es una herramienta fundamental del pensamiento cientifico y
filosofico, que sirve de base para los modelos y proposiciones tedricas, y
que funciona como piedra angular para la busqueda y construccion de

respuestas en la generacién de conocimiento (significados.com).
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Identificar.- se refiere a la accidén de reconocer si una persona o una cosa
es lo que se esta buscando, estas deberan contar con ciertos rasgos
caracteristicos que seran identificables para quien los precisa reconocer

(quees.la/identificar/).

Interaccién Social.- es el fenomeno basico mediante el cual se establece
la posterior influencia social que recibe todo individuo (social.galeon.com).

Lucro.- ingreso, ganancia, beneficio o provecho que se consigue a partir
de una determinada cosa o actividad (definicion.de/lucro/).

Medio social.- estd formado por sus condiciones de vida y de trabajo,
los estudios que ha cursado, su nivel de ingresos y la comunidad de la que
forma parte. Cada uno de estos factores influye en la salud del individuo:
por eso, a nivel global, las diferencias entre los entornos sociales de los
distintos paises crean disparidades en materia de salud
(definicion.de/entorno-social/).

Medioambiente.- es un sistema formado por elementos naturales y
artificiales que estan interrelacionados y que son modificados por la accion
humana. Se trata del entorno que condiciona la forma de vida de
la sociedad y que incluye valores naturales, sociales y culturales que
existen en un lugar y momento determinado (definicibn.de/medio-

ambiente/).

Paradigma.- conjunto de elementos linglisticos que pueden ocurrir en el
mismo contexto o entorno. Los elementos son reemplazados por otros que

van a ocupar la misma posicion (significados.com).
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Publico Externo.- son aquellas personas que interactian con la

organizacion pero no pertenecen a ella (elisagaranguren;2012).

Publico Interno.- son los que conforman la constitucién orgénica de ella,

y, los que estan dentro de su area operacional (elisagaranguren; 2012).

Reciproco.- es el sentimiento o accion que se da entre dos cosas o
personas cuando se ejerce simultaneamente y mutuamente entre esas dos

partes (significado.net).

Recoleccién.- es la actividad que consiste en la recopilacion
de informacién dentro de un cierto contexto (definicion.de/recoleccion-de-
datos/).

Reforestacion.- un método para revertir el dafio causado por la
deforestacion es la reforestacion, que consiste en plantar arboles donde ya
no existen o quedan pocos, cuidandolos para que se desarrollen

adecuadamente y puedan regenerar un bosque (reservaeleden.org).

Reputacidn.- opinion que se tiene de alguien o de algo y por otra parte, la
palabra se emplea para designar la fama y el prestigio de un individuo

(definicibnabc.com).

Sociocultural.- proceso o fendmeno relacionado con los aspectos sociales

y culturales de una comunidad o sociedad (definicibnabc.com).
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Sostenibilidad.- aquel que satisface las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus

propias necesidades (virtual.unal.edu2007).

Stakeholders.- el término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales,
accionistas y proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven
afectados por las decisiones de una empresa. Generar confianza con estos

es fundamental para el desarrollo de una organizacion (guioteca.com).

Valor.- cualidad que confiere a las cosas, hechos o0 personas

una estimacion, ya sea positiva o negativa (definicién.de/valor/).

2.4. Interrogantes

e ¢;Cual es el proposito de diagnosticar la situacion actual

comunicacional de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.?

e ¢De qué manera se puede disefiar un manual de responsabilidad

social para la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.?

e CoOmo se llegara a aplicar el manual de responsabilidad social para

la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.?
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Tabla °1

2.5. Matriz Categorial

Conceptualizacién

Categorias

Dimensioén

Indicador

Es un modelo de
gestion  empresarial,
en la cual las
empresas pueden
rendir su aporte para
un mundo mejor y al
mismo tiempo generar

beneficios.

Responsabilidad

Social

Interna

Externa

Econdmica

Social

Medioambiental

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion
3.1.1. Investigacion de Campo

En el proyecto de tesis acerca del disefio de un manual de responsabilidad
social realizado para la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. para el aio
2015 se ejecutara una investigacion de campo en el cual permitira
intervenir con el pablico interno y externo que pertenece a la institucién, con
el fin de poder analizar la situacion actual comunicacional y esto ayudara

a la obtencion y recopilacion de datos.

3.1.2. Investigacion Descriptiva.- permite diagnosticar los pros y contra
con un plan de responsabilidad social corporativa para la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. el cual estara abarcado para un publico meta.

3.1.2. Investigacion Propositiva.- disefiar un manual de responsabilidad
social en el que abarque los lineamientos estratégicos con el fin de mejorar

la reputacion empresarial.
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3.2. Métodos

3.2.1. Inductivo - Deductivo.- permite diagnosticar las causas y
consecuencias de la reaccion que va a llevar al contar con un manual de
responsabilidad social corporativo destinado al publico interno de la

Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

3.2.2. Analitico — Sintético.- permite analizar las causas del problema en
la debilidad de la responsabilidad social corporativa en la Cooperativa

Financiera Atuntaqui Ltda.

3.3. Técnicas

3.3.1. Encuestas.- con el propdsito de recolectar informacion se procedera
a realizar encuestas al publico de marketing que pertenecen a la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

3.3.2. Entrevista.- con la finalidad de saber si tienen conocimiento el
publico de entorno acerca de lo que realiza la Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda.

3.3.3. Cuestionario.- a través de esta base se procedié a evaluar al publico

de marketing que pertenece a la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
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3.4. Poblacién

Para este trabajo de tesis se tomd en consideracion al publico interno y
externo, que fue aplicada en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. Esta
se encuentra localizado en el centro del cantén Antonio Ante — provincia de

Imbabura, especificamente en las calles Rio Amazonas 12-17 y Sucre.

3.5. Calculo de muestra

N * P*q*Z2
nez*(N—1)+P*q*Zz

B 181175 % 0.5 % 0.5 * (1.96)?
"= 0.05)2(181175 — 1) + 0.5 * 0.5 * (1.96)2

173928
"= 452935+ 0.96
173928
™= 453,90
n =250
Nn= muestra
N=universo

P=50% de éxito
g=50% de fracaso
e=margen de error (5%)

Z=critico (1.96)
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Encuesta aplicada al Publico Interno

Tabulacion de encuestas realizadas el dia 07 de agosto del 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

1. ¢Conoce Ud. acerca del término Responsabilidad Social

Corporativa?
Tabla® 1
ALTERNATIVA F %
Sl 46 87%
NO 7 13%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

Grafico° 1
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de
2015 en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 87% del personal institucional afirman que
la cooperativa si conoce el término de la responsabilidad social, permite a la
institucion financiera ser un eje principal que trabaja por el cuidado del medio
ambiente y mejora la calidad de vida; el 13% afirman que la institucion financiera
no ha socializado y no conocen acerca del término responsabilidad social, es por
eso que toda institucion debe manejar una buena comunicacion para todas las

areas.
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2. ¢Cree Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es

socialmente responsable?

Tabla® 2
ALTERNATIVA F %
SI 50 87%
NO 3 13%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn

Atuntaqui Ltda.

Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera

Grafico® 2
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn

Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la

Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 87% de personal institucional afirman que

la cooperativa si es socialmente responsable porque cumple satisfactoriamente

con propuestas planteadas; el 18% afirman que no son socialmente responsables

por lo que no existen proyectos vinculados con la responsabilidad social.
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3. ¢Através de qué medio difunden la informacion, referente a la
Responsabilidad Social? Enumere en escala del 1 al 5,

considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 3
ALTERNATIVA F %
Radio 148 22%
Prensa 133 20%
TV 113 17%
Redes Sociales 104 15%
Pagina Web 105 16%
Cartelera 70 10%
TOTAL 672 100%
Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 3
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el personal institucional entre el 22%, 20% vy
17% afirman que la institucion difunde a través de los medios masivos lo que se
refiere a servicios financieros, reuniones, promociones, sorteos en el que usuario
tiene acceso y la institucion va a lograr tener un impacto positivo al momento de
comunicar a su usuario; mientras que el 15%,16% y 10% afirman que se informan
a través de medios interactivos pero es un porcentaje bajo por lo que se visualizé
que estas herramientas de comunicacion estan permanentemente

desactualizadas y no logra una comunicacion veraz, oportuna y efectiva.
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4. ¢Cada qué tiempo el personal de la Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda. recibe capacitaciones?

Tabla® 4

ALTERNATIVA F %
Cada mes 14 27%
Cada tres meses 23 43%

Cada seis meses 2 4%
Cada afio 8 15%
Nunca 6 11%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréafico° 4
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el personal institucional entre el 27% y 43%
afirman que reciben capacitaciones de acuerdo al area de trabajo referente a la
calidad de servicio, atencion al cliente negocios financieros, crecimiento
profesional, informativos y esto ayudado a fortalecer nuevos conocimientos para
mejorar el rendimiento laboral, mientras que el 4%, 11% y 15% del personal
institucional afirman que la entidad financiera no se ha preocupado en el interés
de los colaboradores en capacitaciones constantes lo que hace que el personal

no rinda favorablemente y no cree sentido de pertenencia.
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5. ¢Considera Ud. necesario la creacion de un Departamento de

Comunicacion Institucional y Relaciones Publicas?

Tabla® 5
ALTERNATIVA F %
Si 38 72%
NO 15 28%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 5
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el 72% del personal institucional afirman que
si es necesario el Departamento de Comunicacion Institucional y Relaciones
Publicas porque es necesario determinar nuevas estrategias comunicacionales,
mejorar la comunicacion interna y externa y tenga una mayor difusion de
informacion, ademas potencializar y fortalecer la imagen institucional; el 28%
determinan que no es necesario porque no conocen la importancia de esta area'y
le reemplazan por el Departamento de Marketing y Departamento de Talento

Humano quienes se encargan de todo lo referente a Relaciones Publicas.
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6. Refiriéndose a la Responsabilidad Social ;A qué sector se
enfoca la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.? Enumere en

escala del 1 al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 6
ALTERNATIVA F %
Comunidad 148 24%
Medio Ambiente 102 17%
Socios 237 38%
Personal Institucional 128 21%
TOTAL 615 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Grafico® 6
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Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el personal institucional entre el 38% y 24%
afirman que la institucién se involucra a trabajar por socios microempresarios
mediante conferencias que ayudan al fortalecimiento de mejora de negocios y a
través de campanfas de salud medica ubicados en sectores estratégicos, mientras
que el 21% y 17% afirman que la institucion trabaja a través del proyecto ZERO
PAPELES y que se involucra a la concientizacibn medioambiental y esto ayuda y

hace parte de lo que es responsabilidad social.
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7. ¢Considera Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui

motiva al personal institucional en el reciclaje?

Tabla®° 7
ALTERNATIVA F %
Si 21 28%
NO 32 72%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn

Atuntaqui Ltda.

Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera

Gréafico° 7
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 28% del personal institucional consideran

que si les motivan mediante el sistema ZERO PAPELES, que consiste en que

todos los documentos dentro de la institucion se envien en linea y los recursos

materiales sean reducidos; el 72% afirman que no existen programas ni campafas

acerca del reciclaje, por lo que también no existe motivacion ni concientizacion de

quienes son parte de personal institucional.
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8. ¢Cree Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es

socialmente responsable solo por cumplimiento a un

reglamento?
Tabla® 8
ALTERNATIVA F %
Sl 14 26%
NO 39 74%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 8
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 26% del personal institucional consideran
gue si es socialmente responsable solo por cumplimiento a un reglamento, por lo
gue si no existiese una ley que les obligue no se trabajaria de manera voluntaria;
el 74% determinan que no porque es uno de los principios establecidos del
cooperativismo y estd dentro de un valor institucional, ademas, cumplen
reglamentos Yy objetivos establecidos.
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9. ¢Conoce Ud. acerca de la norma ISO 260007 Considerando que
esta norma se enfoca a que las organizaciones establezcan,
implementen y mejoren la responsabilidad social, para dar

repuesta al cumplimiento de compromisos con sus diferentes

publicos.
Tabla®9
ALTERNATIVA F %
MUCHO 4 8%
POCO 25 47%
NADA 24 45%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréafico® 9
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Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, el 8% del personal institucional conocen
mucho acerca de la norma ISO 26000, porque han adquirido conocimiento a
través de capacitaciones constantes acerca de la responsabilidad social; el 47%
conocen poco, por lo que no tiene mayor importancia por parte de la institucion y
han tenido un conocimiento mediante internet, y el 45% no conoce nada, no ha

existido el interés y falta de informacion, la institucién no ha socializado las normas
de responsabilidad social.
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ENCUESTA APLICADA AL PUBLICO EXTERNO.

1. ¢(Conoce Ud. acerca del término Responsabilidad Social
Corporativa? Sabiendo que en la norma 26000 trata de que la
responsabilidad social es el compromiso de todos los
accionistas y grupos de interés para trabajar por las
condiciones relacionadas a costumbre y cultura, ambiente

psicolégico y econdmico de la sociedad.

Tabla® 1
ALTERNATIVA F %
MUCHO 5 2%
POCO 105 42%
NADA 140 56%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaaui Ltda.

Grafico® 1

2%

42%
56%

Mucho Poco Nada

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el 2% de socios conocen mucho por lo que
son usuarios que conocen el tema responsabilidad social; el 42% conocen poco,
asocian al término como ayuda a la sociedad, y el 56% afirm6 que nada porque
no se cuenta con herramientas en las que se puede dar a conocer en que se basa

ser una institucion socialmente responsable.
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2. ¢Considera Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

es socialmente responsable?

Tabla® 2
ALTERNATIVA F %
Sl 196 78%
NO 54 22%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Grafico® 2
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015
en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, el 78% de socios afirmaron que si porque ha
sido una institucién financiera responsable, confiable y cumple con todas las leyes
establecidas, brinda una buena atencién al cliente y cuenta con varios afios de
servicio satisfaciendo las necesidades a todos los sectores de la sociedad; el 28%
aseguran que no por lo que los usuarios no han visualizado la ejecuciéon de

actividades favoreciendo a la sociedad y a la misma institucion.
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3. ¢Enumere que término Ud. cree que se asocia a la
Responsabilidad Social Corporativa? Enumere en escala del 1

al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 3

ALTERNATIVA F %
Comunidad 608 22%
Personal Institucional 570 20%
Medio Ambiente 368 13%
Proveedores 412 15%
Usuarios 840 30%
TOTAL 2798 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, los socios entre el 30%, 22% y 20% afirman
que la institucién trabaja por mejorar los impactos y se destacan por brindar una
buena atencién al cliente inmediata y personalizada lo que ha hecho que los
usuarios tengan confianza de la entidad a la que pertenecen de ser socialmente
responsable, mientras que el 15% y 13% asocian que la institucion trabaja por

mejorar y contribuir al medioambiente y hace que se sientan parte de la institucion.
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4. ¢Cree Ud. qué la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. apoya
proyectos ala comunidad?

Tabla® 4
ALTERNATIVA F %
MUCHO 25 10%
POCO 134 54%
NADA 91 36%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 4
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 la Cooperativa
Financiera Atuntaaui Ltda.

Analisis.- esta linea de analisis, el 10% de socios apoya mucho, se enfoca en
MIPYMES, son eficientes y seguros; el 54% aseguran que poco, no se ha
observado proyectos constantes que ha realizado la institucién; el 36% dice que

nada, por lo que no se ha escuchado ni se ha visto ninguna actividad.
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5. ¢Conoce Ud. si la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

realiza campafas de concientizacion acerca del reciclaje?

Tabla® 5
ALTERNATIVA F %
SlI 18 7%
NO 232 93%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn

Atuntaqui Ltda.

Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera

Gréafico® 5
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n

Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la

Andlisis.- esta linea de analisis, el 7% de socios afirman que la institucion si

realiza campafias de concientizacion acerca del reciclaje, se ha realizado entrega

de souvenirs enfocados en el reciclaje, el 93% afirman que no por lo que no se ha

visto ninguna herramienta ni interna ni externa.
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6. ¢Cree Ud. qué la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. realiza
actividades de Responsabilidad Social solo por compromiso a

la sociedad y para proyectar una buena imagen institucional?

Tabla® 6
ALTERNATIVA F %
Si 47 19%
NO 203 81%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréafico® 6
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- esta linea de analisis, el 19% de socios dicen que la institucién si hace
responsabilidad social solo por compromiso a la sociedad y para proyectar una
buena imagen institucional, y para no perder prestigio ni desafiliacion de los
usuarios; el 81% manifiestan que no por lo que es una parte de la filosofia

institucion, hacen de manera voluntaria y tiene un buen prestigio institucional.
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7. (A través de que medio Ud. conoce que la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. cuenta con Responsabilidad Social,
basada en la difusién por medios de comunicacién? Enumere

en escala del 1 al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 7

ALTERNATIVA F %
Radio 601 36%
Prensa 606 38%

Television 104 6%

Péagina Web 56 3%

Redes Sociales 66 4%
Cartelera 215 13%
TOTAL 1648 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

Grafico® 7
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, los socios entre el 38%, 36% y 13% afirman
gue conocen de la institucion a través de medios masivos y conocen del programa
enfocado en MIPYMES que se transmite a través de un medio local; mientras que
el 6%, 4% y 3% afirman que se informan a través de los medios interactivos pero
gue lo han visualizado las actividades que la instituian realiza por responsabilidad

social
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8. ¢De qué manera Ud. percibe si la Cooperativa Financiera
Atuntaqui es socialmente responsable? Enumere en escala de

1 al 5, siendo 1 de mayor valor.

Tabla® 8

ALTERNATIVA F %
Calidad del producto y del servicio 436 16%
Aporte a la comunidad 612 23%

Cuidado y proteccion al medio ambiente 63 2%

Cumple leyes y reglamentos establecidos 150 6%
Reputacion, confianza y credibilidad de los usuarios 570 21%
Trato amable y buena atencién al cliente 859 32%
TOTAL 2690 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, los socios entre el 32%, 23%, 21% y 16%
afirman que cuenta la institucion con una buena calidad de servicio y producto por
lo que ellos han confiado notablemente por ser transparente y por los afios de vida
institucional en lo que ha ganado una buena reputacién por parte de los usuarios,
mientras que el 6 % y 2% afirman que la institucién cumple con todas las politicas

dentro de la filosofia para ser una institucion que garantiza el bienestar del cliente.
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9. ¢Conoce Ud. si la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

realiza actividades

genera

de servicio social que
Responsabilidad?
Tabla® 9
ALTERNATIVA F %
Sl 96 38%
NO 154 62%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera

Atuntaaui Ltda.

Gréafico No. 9
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n

Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Coonerativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de andlisis, el 38% de socios afirman que si realiza

actividades de servicio social, se ha visto que ayuden a sectores educativos,

familias de escasos recursos; el 62% afirman que no conocen, no saben donde

hacen actividades de ayuda social y lo que les gustaria que se implemente como

herramienta las pantallas LED,

en donde se pueda publicitar la filosofia

institucional y las actividades que realiza la institucion.
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10.¢Ud. como usuario de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

apoyaria de manera voluntaria en proyectos enfocados a la

sociedad?
Tabla® 10
ALTERNATIVA F %
Sl 187 81%
NO 63 19%
TOTAL 250 100%
Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréafico® 10
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015
en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- esta linea de analisis, el 81% de socios aseguran que si les gustaria
ser participes de manera voluntaria en actos sociales que realizara la institucion y

poder formar parte de la cooperativa, el 19% afirma que no por lo que cuando no
cuenta con tiempo disponible.
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4.2. Entrevista

ENTREVISTA ACERCA DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORTIVA DIRIGIDA AL ING. JORGE HUERTAS GERENTE
GENERAL DE LA COOPERATIVA FINANCIERA ATUNTAQUI LTDA.

1. ¢Conoce de que se trata la Responsabilidad Social
Corporativa?

La responsabilidad social corporativa corresponde a lograr los objetivos que
estan planteados dentro de la planificacion estratégica, en lo que tiene que
ver con el enfoque de responsabilidad social, en este caso, la entidad

financiera esta orientado a tener un plan de responsabilidad y un balance.

2. Desdelos principios de lacreacion de la Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda., fue socialmente responsable?

En calidad de gerente de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. ofrece

informacion hace tres afios.

3. Sabiendo que existen tres normas de Responsabilidad Social
Corporativa ¢ Cuél de ellas utilizan?

Para regirse en la responsabilidad social nos basamos en la Ley de

Economia Popular y Solidaria.

4. De gué manera diagnhostican si la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. esta siendo socialmente responsable en sus

tres impactos: econémico, social y medioambiental?

Como entidad financiera no se orienta en los tres impactos de la
responsabilidad, se basa a través de los siete principios del cooperativismo

gue estan enfocados para la responsabilidad social.
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5. ¢Ud. como méxima autoridad de la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. tiene acercamiento con el personal institucional

para escuchar sugerencias e inquietudes?

Se realiza reuniones de trabajo con el personal, se plantea alternativas que

pueden ser viables y se plasma en un plan de responsabilidad cada afio.

6. ¢De qué manera motivan al personal institucional para su

desempefio laboral?

Trabajan conjuntamente con el area de trabajo social, les interesa obtener
levantadas las fichas de responsabilidad social de sus colaboradores para
saber cOmo se encuentra su nacleo familiar, cual es su desempefio laboral,
si se encuentran con problemas sociales con el cliente. Eso esta

consignado dentro de la matriz de responsabilidad social.

7. ¢(Cuales son las actividades mas frecuentes de

Responsabilidad Social Corporativa que realiza la institucién?

Las actividades mas frecuentes que realiza la entidad financiera son:
Capacitacion a la comunidad, por ejemplo, contamos con un programa
denominado  “Capacitate y Crece”, es decir, somos socialmente
responsables, se han elegido grupos focales en donde se pueda contribuir
con capacitaciones. Dentro del plan de responsabilidad social estan
trabajando por el uso adecuado de los recursos como: energia eléctrica,
agua potable, sistema Zero Papeles, en el que se trata de evitar que exista

material impreso y que sea en archivo.

8. ¢La institucion cuenta con programas de capacitacion para
todas las areas, especialmente en el tema de Responsabilidad

Social Corporativa?

No estamos enfocados en el tema de responsabilidad social, pero se
cuenta con un plan de capacitacion para todas las areas especializado, en

el giro del negocio.
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9. ¢(Cudles son las estrategias que han utilizado y se han
mantenido estables en la institucion, respecto a la

Responsabilidad Social Corporativa?

Ha sido una norma relativamente nueva y las estrategias que han utilizado,
primero, ha sido identificar la responsabilidad social; segundo, armar el
balance de responsabilidad social, y tercero, empezar con un plan de
responsabilidad social.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. cuenta con varios afos
de servicio financiero a la comunidad, lo que ayudado a posicionarse
a nivel local y nacional, contando con varias sucursales dentro de la

provincia de Imbabura y su agencia en la provincia de Pichincha.

e La responsabilidad social es un ente principal para cada
organizacién o institucion, que ayuda a posicionarse en el mercado
de manera que puede trabajar en los tres impactos fundamentales,

econdmico, social, medioambiental.

e Através del tema de manual de tesis planteado para la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. se realiz6 un estudio en el que se obtuvo
varios subtemas, que se direccionan al fortalecimiento de la

responsabilidad social corporativa.

e En base a la metodologia de la investigacidn se diagnostico la
importancia para una mejor responsabilidad social, y sus

herramientas de comunicacion.

e La institucion financiera cumple a cabalidad con todos los
requerimientos, normas establecidas internacionalmente para la
obtencion del certificado de ser una institucion socialmente

responsable.
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e Ser socialmente responsable ayuda en parte a la cultura
organizacional, basado en los valores éticos de la institucion,
aplicando nuevos ejes dentro de la filosofia institucional y pensando

en mantener estable la identidad corporativa.
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5.2. Recomendaciones.

e Ser socialmente responsable es un eje principal que ayuda a tener
prestigio y buena reputacion, por lo tanto, debe adoptar nuevas
herramientas que ayuden tanto al publico interno y externo sobre la
importancia que conlleva en toda institucion la responsabilidad

social.

e Por ser una institucion financiera con varios afos de servicio y por
contar con agencias en diversos sectores, se debe implementar
estrategias comunicacionales de forma permanente que ayuden a la

mejora de la difusion de informacion.

e Se recomienda que la institucion no solo sea socialmente
responsable a los diferentes sectores, sino que realice un manual
estratégico comunicacional que abarque estrategias, tacticas y
acciones a un determinado tiempo para tener una cultura

organizacional consolidada en una buena comunicacion.

e Quienes pertenecen a la institucion financiera deben tener en cuenta
que la implementacion de la responsabilidad social no solo es un
gasto, sino una inversion, al estar enfocandose y relacionandose con

diferentes sectores que estan alrededor.

¢ El manejo de estrategias de identidad corporativa previo al manual
de comunicacion y relaciones publicas permite una eficiente
atencion al cliente, un buen rendimiento laboral y saber motivar
mediante charlas, conferencias y reuniones para tener una

verdadera responsabilidad social organizada y planificada.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la Propuesta.

Manual estratégico de Responsabilidad Social en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

6.2. Justificacion e Importancia

La propuesta establecida permite el fortalecimiento de la responsabilidad
social en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. en el afio 2015, para
esto se realizard el disefio y elaboracién de un Manual de Responsabilidad

Social que abarca los lineamientos estratégicos de relaciones publicas.

La responsabilidad social es parte fundamental de las relaciones publicas,
por lo que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. tiene la intencién de
lograr la participacién con la comunidad, generando el compromiso en
soluciones sociales y mejorando la calidad de vida de las familias y del

medio ambiente.

Por otro lado, permite implementar actividades en los cuales se promovera
de acuerdo a los niveles de calidad de vida y la accion social
medioambientalista que tendra una difusibn masiva. Esto permitird a la
institucion generar relaciones de confianza, credibilidad y transparencia
para proyectar una buena imagen de la institucion y mantener estable la

reputacién en cuanto al prestigio de la Cooperativa.
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Ademas, implica a la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. tener un
contacto directo con los diferentes publicos que se desempefia logrando
una mejor comunicacion e informacién acerca de los beneficios y convenios
en cumplimiento a la accion social con la finalidad de que la institucion
cumpla con sus funciones, consiguiendo a que los miembros de una
comunidad salgan adelante, creando cultura de conciencia

medioambientalista.

Este manual estratégico de relaciones publicas enfocado en la
responsabilidad social beneficiard al publico interno y externo de la

institucion.

6.2.1. Factibilidad

De acuerdo a la propuesta planteada en base a la necesidad de la
institucion y por referirse de manera constante a las normas y leyes
establecidas por el estado Ecuatoriano y sus funciones, organizaciones
internacionales, existe la predisposicion y apoyo por quienes hacen parte
de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. lo que a través del Manual
Estratégico Comunicacional abordara tacticas y acciones, que abarque
mejoras para los impactos econOmicos, sociales y medioambientales, y
permitira, como institucion financiera, lograr que sus usuarios tengan la
confianza, credibilidad y transparencia, se informe que la institucion es

socialmente responsable.
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6.3. Fundamentacion

6.3.1. Fundamentacién Psicoldgica

Un papel fundamental dentro del ambito psicolégico es generar el tipo de
conductas y comportamiento dentro del personal institucional y como lo
emplea con su publico de interés, para generar una comunicacion
bidireccional y dar respuesta inmediata a soluciones y satisfacer las

necesidades de los usuarios.
Para William Stanton:

Un esfuerzo general y global de comunicaciones por parte de una
organizacion, y su finalidad es influir en las actividades de varios
grupos ante ella. Actividades que pueden construir o conservar la
imagen de la organizacion y una relacion favorable con su puablico
(Piedra, 2005: 31).

En las organizaciones se debe mantener una buena imagen en la que se
establezca buenas conductas y comportamientos tanto internos como
externos. Se esté trabajando en varias actividades para que la organizacion
se proyecte de mejor manera ante los publicos y se mantenga estable la

reputacion.

6.3.2. Fundamentacién Sociolégica

En la actualidad se debe adoptar nuevos cambios y no quedarse estancado
en barreras ambiguas que hace perder a la organizacion el prestigio y la
desafiliacion de los usuarios, porque no encuentran mecanismos para

conocer lo que hace la institucion por la sociedad.
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SOCIOLOGIA INTERPRETATIVA'Y ORGANIZACIONAL:

Para Max Weber:

Su pensamiento hacia la interaccion de los factores econémicos,
politicos y culturales en la produccién de una organizacion social
distinta del occidente moderno. Insistia en que esto dependia de que
los individuos adoptaran una orientacion mas racional y menos

tradicional hacia la accion social (mufiozgonzalezhugo.blogspot, 2012).

El ser humano es quien tiene la intencion y disposicion de cooperar con los
propésitos establecidos por un mejor desarrollo y crecimiento de la

sociedad, en el que el individuo se vea en la obligacion de un nuevo cambio.

6.3.3. Fundamentacion Ecolégica

Toda organizacion esta adaptando nuevas estrategias para el cumplimiento
y obligacién de cuidar y preservar el medio ambiente, que es sustento de
vida del ser humano, por lo tanto, se trabaja de manera conjunta desde su
personal institucional por medio de conferencias para dar a conocer su
importancia. Asi también a los usuarios, incentivando en el reciclaje y la

reutilizacion de residuos para llegar a ser socialmente responsables.

“El modelo ecolégico admite que es una
herramienta conceptual el cual permite integrar
conocimientos, examinarlos con una perspectiva
particular, elaborar nuevas hipétesis y brindar un

encuadre tedrico a partir del cual se puedan
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elaborar estrategias de intervencién en la
comunidad” (Caron, 1992).

La organizacion tiene el deber de cumplir con normas y leyes establecidas
internacionalmente, por el estado Ecuatoriano, en donde deber ser una de
las politicas institucionales que colabore con los impactos sociales y
medioambientales, que sea un compromiso voluntario 0 cooperar con

diferentes instituciones y sectores estratégicos.

6.3.4. Fundamentacion Etica

Toda institucidon busca tener ética en base al comportamiento y actitudes
que hacen y dan resultados quienes hacen, parte de la institucion, por lo
tanto el estado Ecuatoriano no esta en la correspondencia y obligacion de
sancionar a cualquier organizacion, sino que quienes desobedecen pierden

el prestigio y reputacion.

“La Etica como una ciencia practica responsable
de valorar la bondad de los actos humanos, con el
objetivo de que el ser humano posea un
instrumento que lo guie correcta y oportunamente
durante el ejercicio del giro ordinario de su vida.
Como la actividad empresarial representa un tipico
acto humano, también ha de estar sujeta a la

valoracion ética” (siteresources.worldbank.org:sf).

La ética son las actitudes y comportamientos de conducta que hace del
personal a la institucion, esto es fundamentalmente parte de la cultura

organizacional que se refleja de como lo perciben sus publicos.
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6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo General

¢ Implementar nuevas estrategias de comunicacién que permitan dar
a conocer que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es

socialmente responsable.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Socializar la importancia de ser una institucibn socialmente
responsable.

e Crear convenios con diferentes organizaciones que buscan apoyo
por diferentes entidades.

e Dar seguimiento para constatar que el personal institucional de
cumplimiento de normas establecidas regidas en la responsabilidad

social.

6.5. Ubicacion sectorial y fisica

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. se encuentra ubicada, en el
canton de Antonio Ante — Atuntaqui, localizado en las calles Rio Amazonas
12-17 y Sucre. Sus sucursales estan establecidas en diferentes cantones:
Ibarra, Otavalo, Cotacachi, Pimampiro, asi también en la provincia de

Pichincha.

6.6. Desarrollo de la propuesta

Disefio y elaboracion de un Manual Estratégico Comunicacional de

relaciones publicas enfocado en la Responsabilidad Social.
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

1. PRESENTACION

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es una de las entidades mas
significantes de la provincia de Imbabura cuyo prestigio o ha conseguido
por sus afios de servicio, crecimiento notable y por sus diferentes

sucursales y agencias.

En la zona 1 del Ecuador, en la provincia de Imbabura, se encuentra
ubicado el cantdn Antonio Ante, de donde nace y pertenece la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. lo que ha generado que la institucion tenga

identidad corporativa estable por los afios de servicio.

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. se formé el 26 de mayo de 1963
mediante un comunicado del parroco de la iglesia y del sefior. Carlos
Flores, extensionista del Departamento de Educacion de la Federacion

Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Ecuador.

En este marco, la entidad financiera decidié contar con un manual de
responsabilidad social corporativa que contenga nuevas estrategias de
comunicacién que estaran enfocadas a su grupo de interés y para que cree
lazos de cooperativismo con diferentes instituciones y organizaciones a

nivel local y nacional.

Contar con actividades de responsabilidad social interno y externo,
contribuye a transmitir una comunicacién veraz y oportuna. Por lo tanto, es
necesario que la gerencia general, jefes departamentales, accionistas y
socios cumplan a cabalidad con todo lo propuesto dentro del manual para

lograr el éxito de la institucién financiera.
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2. PERFIL DE LA COOPERATIVA FINANCIERA ATUNTAQUI

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es una entidad dedicada a la
prestacion de servicios financieros con atencién personalizada y de calidad
siendo una de las mejores entidades del norte del pais teniendo calificacion
A. La institucion opera en el Ecuador principalmente en las provincias

Imbabura y Pichincha.
Vision

En el afio 2015, seremos una de las mejores cooperativas financieras del
Ecuador, de reconocido prestigio, confianza y solvencia, ofreciendo a
nuestros socios Yy clientes productos y servicios financieros eficientes y de

calidad, con enfoque humano y Responsabilidad Social.
Mision

Somos una cooperativa financiera que impulsamos el desarrollo socio
econdémico del pais, brindando a nuestros socios productos y servicios
financieros de calidad, generando un crecimiento y rentabilidad sostenida
para todos sus socios.

Valores

Liderazgo

Transparencia

Confianza

Solidaridad

Compromiso

Responsabilidad Social y Ambiental.
Puntualidad

Democracia

Eficiencia

90
ATUNTAQUI
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3. JUSTIFICACION
La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es una de las entidades mas
significantes dentro de la provincia de Imbabura destacandose por ser
responsable en el cumplimiento de leyes y normas establecidas por

diferentes asociaciones.

La importancia de contar con un manual estratégico conseguird que la
institucién se involucre a trabajar en la concientizacibn que genera la
responsabilidad social para lograr ser una entidad modelo a seguir dentro

de la provincia.

Esto generard mayor ventaja en los grupos de interés para que se
involucren a la mejora de los impactos sociales, econdmicos Yy

medioambientales.

Quienes hacen parte de la entidad financiera deben trabajar de acuerdo a
lo que esta planteado dentro del manual para lograr los resultados en un

determinado tiempo.
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4. CONCEPTOS UTILIZADOS

4.1. Concepto de Responsabilidad Social

La responsabilidad social genera que la institucion cumpla con la filosofia
institucional, es indispensable que se involucre en crear estrategias

vinculadas con los impactos sociales, econémicos y medioambientales.

Para Manuel Reyno Momberg, en su obra “Responsabilidad social

empresarial como ventaja competitiva”:

“La Responsabilidad Social Corporativa es el conjunto de practicas
empresariales abiertas y transparentes basadas en valores éticos y en
el respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente”
(Reyno, 2008).

La responsabilidad social corporativa es una politica institucional voluntaria
y obligatoria para cada organizacién, basado en la gestién de los impactos
gue genera entre socios, personal institucional, medioambiente y sociedad.

4.2. Diferencia de la Etica y la Responsabilidad Social

Corporativa

La ética empresarial son los valores, normas y principios, deberes y
derechos que establece el individuo con la sociedad que se rige desde de
la institucion. Se debe cumplir de manera obligatoria porque uno de los
ejes principales dentro de la filosofia institucional es ser socialmente

responsable.
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Para Carmen Garcia Leal, en su obra  “Recursos humanos vy

responsabilidad social corporativa”:

La ética de la empresa son las normas y principios éticos que se
utilizan para resolver los diversos problemas morales o éticos dentro
del contexto empresarial. La Responsabilidad Social Corporativa son
las actuaciones voluntarias emprendidas por una empresa para
abordar la responsabilidad de los impactos econdmicos, sociales y
ambientales de sus operaciones comerciales y las preocupaciones de

sus agentes principales (Garcia, 2012:13).

La ética depende de como lo perciban los socios o clientes que pertenecen
a la institucion, y que exista una manera de comprension individual, en

donde el ser humano evalla a su organizacion dentro y fuera de la misma.

4.3. Historia de la Responsabilidad Social

Para José Luis Angel Vega, en su obra “Responsabilidad social y los
principios del desarrollo sostenible como fundamentos tedricos de la

informacion social de la empresa”:

La historia de laresponsabilidad social corporativa se ha desarrollado
en paralelo con la del sistema econdmico capitalista en el que la
empresa ha desempefiado un papel fundamental y cuyo resultado es
la sociedad industrial. Las convulsiones experimentadas por el
sistema econdmico durante los siglos XIX y XX pusieron a prueba la
capacidad de adaptacion de la sociedad. La corriente de pensamiento
gue reclamaba un comportamiento mas humano de las empresas fue

uno de los frutos de estos grandes cambios (Vega, 2009:21).
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En afios pasados, la importancia de las relaciones publicas en la
organizacion era el punto débil, no optaban la necesidad de implementarla,
pero de acuerdo a organizaciones gque si contaban con su especialista en
la rama, el personal de las diferentes organizaciones veian la manera
correcta de que les ayudaban en el cambio de ideologia, asi también a
trabajar por su identidad corporativa y manejar comportamientos
adecuados entre sus publicos.
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5. IMPORTANCIA DE CONTAR CON UN PLAN DE RSE

Ser una institucion socialmente responsable incentiva a los grupos de
interés, capta nuevos clientes, gana prestigio y reputacion. Se preocupan
por el bienestar de sus colaboradores, esto genera respuestas a través de
la implementacién de estratégicas, tacticas y acciones encaminadas a ser
socialmente responsables, tendra rentabilidad y productividad en la calidad

de sus productos y servicios.
Los beneficios mas importantes en base a la responsabilidad social:

A NIVEL INTERNO:

e Genera rentabilidad laboral en el entorno de los colaboradores.

e Constantes capacitaciones acerca del concepto e importancia de ser
socialmente responsable.

e Establecer nuevas herramientas de comunicacién interna para
establecer nuevos canales que permita que todos sus colaboradores
lleven una mejor comunicacion e informacion.

e Concientizacion a los colaboradores acerca de los recursos (agua
potable, energia eléctrica, combustible, linea telefénica e insumos

(materiales de oficina, tinta, papel).
A NIVEL EXTERNO

e Transmitir transparencia y confianza al ser una institucion financiera
socialmente responsable.

e Implantar herramientas comunicacionales en el que su publico
externo tenga conocimiento de las actividades que se ejecutan por
medio de la responsabilidad social.

e Mejorar y posicionar la imagen corporativa de la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

e Mantener una buena relacion y atencion al cliente.

e Ofrecer oportunidades de crecimiento micro empresarial.
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6. VISION RSE.

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es una institucion comprometida
con su grupo de interés para satisfacer las necesidades e implementar
nuevas actividades a corto, mediano y largo plazo encaminados con los

impactos de la responsabilidad social.

Grafico® 2

7\ INTERNO

EXTERNO

Tomado de: eoi.es/blogs/mintecon/2014

7. OBJETIVOS

7.1. Objetivo General

e Establecer ejes de responsabilidad social con el fin de garantizar

principios éticos que trabajen por la sociedad y el medio ambiente.

7.2. Objetivos Especificos

e Incentivar a la concientizacion del reciclaje de acuerdo a sus
derechos legales.

e Crear camparias de reforestacion en las instituciones educativas.
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¢ Implementar capacitaciones, conferencias o charlas para el publico
interno.

e Mantener un compromiso voluntario con los proveedores u
organizaciones subcontratadas.

¢ Incentivar a los programas y proyectos de MIPYMES.

e Establecer convenios con diferentes organizaciones e instituciones

para ayudar a los sectores vulnerables de la sociedad.

COMPROMISO EN SER SOCIALMENTE RESPONSABLE

v' A través de la ejecuciéon del manual estratégico de responsabilidad
social, la entidad debe ser socialmente responsable de manera
permanente no temporal.

v' Para la entidad financiera no se cubre como un gasto, sino en una
inversion, por lo que se involucra con todo su publico de interés.

v’ Establecer herramientas comunicacionales en las que se conozcay
se informe a su publico acerca de lo que la institucion realiza en
actividades de responsabilidad social.

v' La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. debe involucrarse con
todos sus stakeholders para trabajar por los tres impactos: social,
medioambiental y econémico.

v Implicar a su publico interno en capacitaciones que ayuden a mejorar
el conocimiento e importancia de la responsabilidad social en una

empresa, institucion u organizacion.
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9. PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

La cultura organizacional emprendida por la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. esta comprometida por el bienestar y entrega de una buena
calidad de vida para construir un mejor futuro para la sociedad, con el fin

de establecer estrategias que ayuden como crecimiento institucional.

Los principios de responsabilidad social de la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. son un eje principal en el que permiten el mejoramiento e
involucramiento de todas las actividades que conlleve hacer parte la
responsabilidad social y se basan en tres areas fundamentales que son:
calidad de vida en la empresa, cuidado del ambiente y desarrollo social.

SISTEMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA COOPERATIVA
FINANCIERA ATUNTAQUI LTDA.

e Calidad de Vida en la Empresa

Nuestro objetivo es fomentar una relacion directa y abierta con los
colaboradores donde se sientan motivados por su desempefio laboral,
comprometidos y responsables trabajando por el crecimiento profesional y

de la institucion.

e Cuidado del Medio Ambiente

Nuestro compromiso es ejecutar el sistema ZERO PAPELES de manera
permanente para que reduzca la utilizacién de recursos materiales por

digitales para preservar el medio ambiente verde y amigable.
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e Desarrollo Social
Nuestra conviccion es invertir tiempo, experiencia, compromiso,
solidaridad, espacio para contribuir con una nueva oportunidad que cambie
la calidad de vida de familias de bajos recursos econdmicos a través de

proyectos que sean inculcados para la sociedad.
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10. TABULACION DE ENCUESTAS

ENCUESTA APLICADA AL PUBLICO INTERNO.

1. ¢Conoce Ud. acerca del término Responsabilidad Social

Corporativa?
Tabla® 1
ALTERNATIVA F %
Sl 46 87%
NO 7 13%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 1
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Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de
2015 en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el 87% del personal institucional afirman que
la cooperativa si conoce el término de la responsabilidad social, permite a la
institucion financiera ser un eje principal que trabaja por el cuidado del medio
ambiente y mejora la calidad de vida; el 13% afirman que la institucion financiera
no ha socializado y no conocen acerca del término responsabilidad social, es por
eso que toda institucion debe manejar una buena comunicacién para todas las

areas.

100
ATUNTAQUI



PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

2. ¢Cree Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es
socialmente responsable?

Tabla® 2
ALTERNATIVA F %
Si 50 87%
NO 3 13%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Grafico® 2
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 87% de personal institucional afirman que
la cooperativa si es socialmente responsable porque cumple satisfactoriamente
con propuestas planteadas; el 18% afirman que no son socialmente responsables

por lo que no existen proyectos vinculados con la responsabilidad social.
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3. ¢Através de qué medio difunden la informacion, referente a la
Responsabilidad Social? Enumere en escala del 1 al 5,

considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 3

ALTERNATIVA F %
Radio 148 22%
Prensa 133 20%
TV 113 17%
Redes Sociales 104 15%
Pagina Web 105 16%
Cartelera 70 10%
TOTAL 672 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Grafico® 3
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el personal institucional entre el 22%, 20% vy
17% afirman que la institucién difunde a través de los medios masivos lo que se
refiere a servicios financieros, reuniones, promociones, sorteos en el que usuario
tiene acceso y la institucion va a lograr tener un impacto positivo al momento de
comunicar a su usuario; mientras que el 15%,16% y 10% afirman que se informan
a través de medios interactivos pero es un porcentaje bajo por lo que se visualizé
que estas herramientas de comunicacion estan permanentemente

desactualizadas y no logra una comunicacion veraz, oportunay efectiva.
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4. ¢Cada qué tiempo el personal de la Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda. recibe capacitaciones?

Tabla® 4

ALTERNATIVA F %
Cada mes 14 27%
Cada tres meses 23 43%
Cada seis meses 2 4%
Cada afio 8 15%
Nunca 6 11%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn

Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda.

Gréafico° 4
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

4Andlisis.- en esta linea de andlisis, el personal institucional entre el 27% y 43%

afirman que reciben capacitaciones de acuerdo al area de trabajo referente a la

calidad de servicio, atenciéon al cliente negocios financieros, crecimiento

profesional, informativos y esto ayudado a fortalecer nuevos conocimientos para

mejorar el rendimiento laboral, mientras que el 4%, 11% y 15%

del personal

institucional afirman que la entidad financiera no se ha preocupado en el interés

de los colaboradores en capacitaciones constantes lo que hace que el personal

no rinda favorablemente y no cree sentido de pertenencia.

ATUNTAQUI
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5. ¢Considera Ud. necesario la creacion de un Departamento de

Comunicacion Institucional y Relaciones Publicas?

Tabla® 5
ALTERNATIVA F %
Si 38 72%
NO 15 28%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréfico® 5
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el 72% del personal institucional afirman que
si es necesario el Departamento de Comunicacién Institucional y Relaciones
Publicas porque es necesario determinar nuevas estrategias comunicacionales,
mejorar la comunicacion interna y externa y tenga una mayor difusion de
informacion, ademas potencializar y fortalecer la imagen institucional; el 28%
determinan que no es necesario porque no conocen la importancia de esta area 'y
le reemplazan por el Departamento de Marketing y Departamento de Talento

Humano quienes se encargan de todo lo referente a Relaciones Publicas.
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6. Refiriéndose a la Responsabilidad Social ;A qué sector se
enfoca la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.? Enumere en

escala del 1 al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 6
ALTERNATIVA F %
Comunidad 148 24%
Medio Ambiente 102 17%
Socios 237 38%
Personal Institucional 128 21%
TOTAL 615 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Grafico® 6
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el personal institucional entre el 38% y 24%
afirman que la institucién se involucra a trabajar por socios microempresarios
mediante conferencias que ayudan al fortalecimiento de mejora de negocios y a
través de campanfas de salud medica ubicados en sectores estratégicos, mientras
que el 21% y 17% afirman que la institucion trabaja a través del programa ZERO
PAPELES y que se involucra a la concientizacion medioambiental y esto ayuda y

hace parte de lo que es responsabilidad social.
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7. ¢Considera Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

motiva al personal institucional en el reciclaje?

Tabla®° 7
ALTERNATIVA F %
Si 21 28%
NO 32 72%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Gréafico° 7
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 28% del personal institucional consideran
que si les motivan mediante el sistema ZERO PAPELES, que consiste en que
todos los documentos dentro de la institucion se envien en linea y los recursos
materiales sean reducidos; el 72% afirman que no existen actividades ni
campafas acerca del reciclaje, por lo que también no existe motivacion ni

concientizacion de quienes son parte de personal institucional.
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8. ¢Cree Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es

socialmente responsable solo por cumplimiento a un

reglamento?
Tabla® 8
ALTERNATIVA F %
Sl 14 26%
NO 39 74%
TOTAL 53 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Grafico® 8
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de analisis, el 26% del personal institucional consideran
que si es socialmente responsable solo por cumplimiento a un reglamento, por lo
gue si no existiese una ley que les obligue no se trabajaria de manera voluntaria;
el 74% determinan que no porque es uno de los principios establecidos del
cooperativismo y esta dentro de un valor institucional, ademas, cumplen
reglamentos Yy objetivos establecidos.
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9. ¢Conoce Ud. acerca de la norma ISO 260007 Considerando que
esta norma se enfoca a que las organizaciones establezcan,
implementen y mejoren la responsabilidad social, para dar

repuesta al cumplimiento de compromisos con sus diferentes

publicos.
Tabla®9
ALTERNATIVA F %
MUCHO 4 8%
POCO 25 47%
NADA 24 45%
TOTAL 53 100%
Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Grafico® 9
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 07 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, el 8% del personal institucional conocen
mucho acerca de la norma ISO 26000, porque han adquirido conocimiento a
través de capacitaciones constantes acerca de la responsabilidad social; el 47%
conocen poco, por lo que no tiene mayor importancia por parte de la institucion y
han tenido un conocimiento mediante internet, y el 45% no conoce nada, no ha

existido el interés y falta de informacién, la institucién no ha socializado las normas
de responsabilidad social.
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ENCUESTA APLICADA AL PUBLICO EXTERNO.

1. ¢(Conoce Ud. acerca del término Responsabilidad Social
Corporativa? Sabiendo que en la norma 26000 trata de que la
responsabilidad social es el compromiso de todos los
accionistas y grupos de interés para trabajar por las
condiciones relacionadas a costumbre y cultura, ambiente

psicolégico y econdmico de la sociedad.

Tabla® 1
ALTERNATIVA F %
MUCHO 5 2%
POCO 105 42%
NADA 140 56%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaaui Ltda.

Grafico® 1
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de analisis, el 2% de socios conocen mucho por lo que
son usuarios que conocen el tema responsabilidad social; el 42% conocen poco,
asocian al término como ayuda a la sociedad, y el 56% afirmé que nada porque
no se cuenta con herramientas en las que se puede dar a conocer en que se basa

ser una institucion socialmente responsable.
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2. ¢Considera Ud. que la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

es socialmente responsable?

Tabla® 2
ALTERNATIVA F %
Sl 196 78%
NO 54 22%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaaui Ltda.

Grafico® 2
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, el 78% de socios afirmaron que si porque ha
sido una institucién financiera responsable, confiable y cumple con todas las leyes
establecidas, brinda una buena atencién al cliente y cuenta con varios afos de
servicio satisfaciendo las necesidades a todos los sectores de la sociedad; el 28%
aseguran que no por lo que los usuarios no han visualizado la ejecucion de

actividades favoreciendo a la sociedad y a la misma institucion.

110
ATUINTACLE



PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

3. ¢Enumere que término Ud. cree que se asocia a la
Responsabilidad Social Corporativa? Enumere en escala del 1

al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 3

ALTERNATIVA F %
Comunidad 608 22%
Personal Institucional 570 20%
Medio Ambiente 368 13%
Proveedores 412 15%
Usuarios 840 30%
TOTAL 2798 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Gréfico® 3
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, los socios entre el 30%, 22% y 20% afirman
que la institucién trabaja por mejorar los impactos y se destacan por brindar una
buena atencién al cliente inmediata y personalizada lo que ha hecho que los
usuarios tengan confianza de la entidad a la que pertenecen de ser socialmente
responsable, mientras que el 15% y 13% asocian que la institucién trabaja por

mejorar y contribuir al medioambiente y hace que se sientan parte de la institucion.
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4. ¢Cree Ud. qué la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. apoya
proyectos ala comunidad?

Tabla°® 4
ALTERNATIVA F %
MUCHO 25 10%
POCO 134 54%
NADA 91 36%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Gréafico® 4

= Mucho = Poco Nada

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaaui Ltda.

Analisis.- esta linea de analisis, el 10% de socios apoya mucho, se enfoca en
MIPYMES, son eficientes y seguros; el 54% aseguran que poco, no se ha
observado actividades constantes que ha realizado la institucion; el 36% dice que

nada, por lo que no se ha escuchado ni se ha visto ningun proyecto.
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5. ¢Conoce Ud. si la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

realiza campafas de concientizacion acerca del reciclaje?

Tabla® 5
ALTERNATIVA F %
S 18 7%
NO 232 93%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Gréfico® 5
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- esta linea de andlisis, el 7% de socios afirman que la institucion si
realiza campafias de concientizacion acerca del reciclaje, se ha realizado entrega
de souvenirs enfocados en el reciclaje, el 93% afirman que no por lo que no se ha

visto ninguna herramienta ni interna ni externa.
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

6. ¢Cree Ud. qué la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. realiza
actividades de Responsabilidad Social solo por compromiso a

la sociedad y para proyectar una buena imagen institucional?

Tabla® 6
ALTERNATIVA F %
Sl 47 19%
NO 203 81%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Grafico® 6
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Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- esta linea de andlisis, el 19% de socios dicen que la institucion si hace
responsabilidad social solo por compromiso a la sociedad y para proyectar una
buena imagen institucional, y para no perder prestigio ni desafiliacion de los
usuarios; el 81% manifiestan que no por lo que es una parte de la filosofia

institucion, hacen de manera voluntaria y tiene un buen prestigio institucional.
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

7. (A través de que medio Ud. conoce que la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. cuenta con Responsabilidad Social,
basada en la difusién por medios de comunicacién? Enumere

en escala del 1 al 5, considerando que 5 es de mayor valor.

Tabla® 7

ALTERNATIVA F %
Radio 601 36%
Prensa 606 38%

Television 104 6%

Péagina Web 56 3%

Redes Sociales 66 4%
Cartelera 215 13%
TOTAL 1648 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.

Grafico® 7
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Autor: Carla Margarita Pérez Leén
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de anadlisis, los socios entre el 38%, 36% y 13% afirman
que conocen de la institucién a través de medios masivos y conocen del programa
enfocado en MIPYMES que se transmite a través de un medio local; mientras que
el 6%, 4% y 3% afirman que se informan a través de los medios interactivos pero
gue lo han visualizado las actividades que la instituian realiza por responsabilidad

social
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

8. ¢De qué manera Ud. percibe si la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. es socialmente responsable? Enumere en

escalade 1 al 5, siendo 1 de mayor valor.

Tabla® 8

ALTERNATIVA F %
Calidad del producto y del servicio 436 16%
Aporte a la comunidad 612 23%

Cuidado y proteccion al medio ambiente 63 2%

Cumple leyes y reglamentos establecidos 150 6%
Reputacion, confianza y credibilidad de los usuarios 570 21%
Trato amable y buena atencién al cliente 859 32%
TOTAL 2690 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Analisis.- en esta linea de andlisis, los socios entre el 32%, 23%, 21% y 16%
afirman que cuenta la institucion con una buena calidad de servicio y producto por
lo que ellos han confiado notablemente por ser transparente y por los afios de vida
institucional en lo que ha ganado una buena reputacién por parte de los usuarios,
mientras que el 6 % y 2% afirman que la institucion cumple con todas las politicas

dentro de la filosofia para ser una institucion que garantiza el bienestar del cliente.
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9. ¢Conoce Ud. si la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
realiza actividades de servicio social que genera

Responsabilidad?

Tabla® 9
ALTERNATIVA F %
SlI 96 38%
NO 154 62%
TOTAL 250 100%

Autor: Carla Margarita Pérez Le6n
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaaui Ltda.

Grafico No. 9
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la
Coonperativa Financiera Atuntaaui Ltda.

Andlisis.- en esta linea de andlisis, el 38% de socios afirman que si realiza
actividades de servicio social, se ha visto que ayuden a sectores educativos,
familias de escasos recursos; el 62% afirman que no conocen, no saben donde
hacen actividades de ayuda social y lo que les gustaria que se implemente como
herramienta las pantallas LED, en donde se pueda publicitar la filosofia

institucional y las actividades que realiza la institucion.
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10.¢Ud. como usuario de la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

apoyaria de manera voluntaria en proyectos enfocados a la

sociedad?
Tabla® 10
ALTERNATIVA F %
Sl 187 81%
NO 63 19%
TOTAL 250 100%
Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Gréafico® 10
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Autor: Carla Margarita Pérez Ledn
Fuente: encuestas realizadas el dia 17 de agosto de 2015 en
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Analisis.- esta linea de analisis, el 81% de socios aseguran que si les gustaria
ser participes de manera voluntaria en actos sociales que realizara la institucion y

poder formar parte de la cooperativa, el 19% afirma que no por lo que cuando no
cuenta con tiempo disponible.
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11. DIAGNOSTICO SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

En el Ecuador, la responsabilidad social se ha convertido en un ente
fundamental dentro de varias organizaciones, tanto publicas como
privadas. Esto ha tomado un interés propio por lograr ser socialmente
responsable y ser un modelo a seguir para otras entidades, por lo que en

el pais las instituciones han optado por esta nueva herramienta.

Varias instituciones y organizaciones se han involucrado en formar parte
de esta gran iniciativa, tomando en cuenta los factores que conlleva la

sociedad en lo que es el impacto medio ambiental, social y econdémico.

Cada una de estas entidades busca estrategias, tacticas y acciones
encaminadas en ser socialmente responsable para ayudar a sectores que
no disponen de posibilidades econdmicas vy asi llevar a que la institucion

gane prestigio y una buena imagen corporativa.

Plantear practicas de RSE es de vital importancia, la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. decidi6 contar con un manual estratégico de
responsabilidad social abarcando y enfocando a toda la institucion,

sucursales y agencias.

Este desarrollo va encaminado con quienes hacen parte de la entidad
financiera, toda la jerarquia organizacional hara parte en ser socialmente
responsable, tomando en cuenta los tres impactos fundamentales e influir

a sus mismos colaboradores en conferencias, charlas y reuniones.

Es asi como la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. realiza el
compromiso de cumplir lo que amerita dentro del manual, en un
determinado tiempo y asi estén involucrados su grupo de interés, sumando
esfuerzos para trabajar por la sociedad de quienes son el pilar fundamental
para el crecimiento de esta entidad.
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12. OBSERVACION DE IMPLEMENTOS DE LA RSE

Positivos

Cuenta con campafias de salud médica gratuita.

Tiene establecido su proyecto ZERO PAPELES para la reduccion
de material.

Establece una manera cordial de atender a su publico interno en los

cajeros y en la atencién al cliente dando resultados inmediatos.

Capacitan a su publico externo acerca de los temas de

microempresa.

Negativos

Débil visualizacibn de recursos implementados en sectores

estratégicos.

Falta de campafas de concientizacion acerca de la RSE.

Ineficiente capacitacion al publico interno respecto a la RSE.

Inexistencia de un item de responsabilidad social, en la pagina web

institucional.

No cumple permanentemente con las estrategias planteadas de
RSE.
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e Existen redes sociales con informacion desactualizada de RSE.

¢ No existe una herramienta comunicacional en la que se dé a conocer

las actividades de RSE que ejecuta la Cooperativa Financiera.
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13. MATRIZ FODA

A

PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Motivar a la institucién sobre el cuidado y

preservacion del medio ambiente.

Crear emprendimientos sostenibles dentro

de la institucion y con la comunidad.

Buen posicionamiento institucional.

Prestigio y reputacion empresarial.

Motivacién y capacitacion al personal

institucional.
Entidad financiera con varios afios de
servicio en el cantdén Antonio Ante y sus
sucursales.
Cumplimiento de normas y leyes
establecidas.
DEBILIDADES AMENAZAS

Inexistencia de un departamento de
relaciones publicas y comunicacion

institucional.

Débil conocimiento de la importancia de la

Responsabilidad Social Corporativa.

Falta de estrategias para la implementacion
de la Responsabilidad Social Corporativa.

Desafiliacion de socios y clientes de
la Cooperativa Financiera
“Atuntaqui” Ltda.

Inconformidad de los clientes ante la

no innovacioén del servicio.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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14.P.AS.T.E

Para realizar el analisis del entorno de una organizacion, el primer paso es
identificar y conocer las fuerzas del entorno; para ello se utilizé la siguiente

metodologia:

El analisis P.A.S.T.E busca identificar los factores politicos ambientales,
econOdmicos, socioculturales y tecnolégicos, es decir, las fuerzas del
entorno, estas generan tendencias en temas e intereses especificos de

acuerdo a la razon de ser y la cultura de cada organizacion.
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ECONOMICO

PRESUPUESTO PROPIO
NIVEL DE POBREZA

NIVEL ECONOMICO DE LAS
PERSONAS

CONTRABANDO

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén N |VE L D E D ES E M P L EO
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15. MAPA DE PUBLICOS

En cada organizacion es importante conocer cOmo se estructura la cultura
organizacional a través de la identificacion de sus publicos y los medios que

emplea para construir su dialogo.

Este lineamiento se realiza a través de una matriz de publico-destino que
permitira conocer el nivel de cobertura que tiene y deberia tener la

organizacién con sus interlocutores y stakeholders.
COOPERATIVA FINANCIERA

ATUNTAQUI

Directivo

1. Gerente

Auditor Interno

Direccion de Riesgos

Administrativo |J Direccion Financiero

Direccion de Negocios
Direccion de Marketing

Direccion de Talento humano

fo v » w N =)

Interno —

. Jefe de Operacion

Tecnico . Jefe de Sistemas

—

Atencién al cliente

Seguridad

Cajeros

Operativo o
Mantenimiento

Limpieza

N

Técnicos
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Familia
Comunidades
Comerciales
Juntas Parroquiales Rurales

Empresas Puablicas y Privadas

Microempresarios

Gobierno de la Republica del Ecuador
Medios de Comunicacion

Poblacion

Servicio de Rentas Internas
Contralorias

Universidades

GAD’ s de la provincia de Imbabura

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Introduccién

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. trabaja por el desarrollo del
crecimiento profesional de sus colaboradores y como uno de los ejes
principales de la responsabilidad social, han integrado procesos de
evaluacion y control en los que contempla las capacitaciones, charlas,
canales de comunicacién, estabilidad laboral y un buen clima laboral
apegado a las normas, leyes establecidas, asi también oportunidades de

mejora para crecimiento personal y profesional.

Gréfico® 4

e Capacitaciéon y desarrollo L —
El éxito de nuestra institucion en los 53 afios de vida
institucional han sido las capacitaciones constantes de

los colaboradores que pertenecen a la institucion para lo

cual se han impartido charlas, actividades que ayudan al

ATUNTAQU! (

] \

fortalecimiento de acuerdo al area que desempefian.

Las actividades han reforzado conocimientos y han dado

resultados en un determinado tiempo lo que ha permitido
llevar esquemas mas eficientes de trabajo, fomentando
una buena relacion entre las areas departamentales y
procesos operativos para brindar una buena atencion al

cliente y dar respuestas inmediatas a sus inquietudes.

Flaharado nor: Carla Marnarita Pérez | edn
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e Seguridad
De acuerdo a los reglamentos establecidos por la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. ha sido
garantizar el bienestar e integridad de cada uno de los
colaboradores contando con seguro de vida y con un
equipo de seguridad de alta calidad basada en el

Sistema de Seguridad y Salud Ocupacional

e Comunicacion al personal

Nuestro compromiso es contar con canales de
comunicacion abierto en el que los colaboradores tengan
una comunicacion e informacion de manera directa,
permanente y actualizada, en el que se de uso para
comunicar servicios financieros, herramientas a su

disposicion, reuniones, informativos.

Es por eso que mediante el sistema de comunicacion
gue cuenta la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
como es correo institucional el personal se mantiene

informado por este medio digital.

ATUNTAOUI

PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Gréfico® 5

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n

Gréfico® 6

W

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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Gréfico® 7

L . — \
e Movimiento de congruencia v

La entidad financiera cuenta con oportunidades de

empleo para personas con capacidades especiales para

dar apertura a la igualdad por un derecho digno y
responsable lo que han demostrado tener un mejor
desempeiio en su labor profesional. Es por eso que la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. es una de las
instituciones responsables que cuenta con personal

especial.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Introduccién

Nuestro compromiso con el medio ambiente es favorecer conjuntamente
con los colaboradores de manera voluntaria y permanente que permita
cumplir con uno de los objetivos que se basa en la responsabilidad social y

disminuya los impactos que destruyen el area verde y amigable.

Gréfico® 9

Eficiencia ambiental

De acuerdo al programa Zero Papeles que cuenta
la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. se basa
en la separacion y reduccidbn de recursos
materiales (papel) por el material digital en el que
todas las gestiones administrativas se recibira a
través del correo institucional, esto contribuye a la
colaboracion medioambientalista por medio de la

entidad financiera.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Introduccién

Nuestro compromiso con la sociedad es involucrarnos en una realidad
latente escuchando sus necesidades, para juntos establecer soluciones
inmediatas a sus requerimientos, a través de iniciativas que promuevan

salud, infraestructura, educacién, crecimiento personal y calidad de vida.

e Capacitatey crece Gréfico® 11

Esta actividad esta enfocado para microempresarios que
forman parte de la Cooperativa Financiera Atuntaqui
Ltda. estd basado en educacién financiera digital que
aporta al desarrollo y fortalecimiento de los negocios,

tiene duracién de un mes y medio de lo cual los socios

gue concluyan se premiaran a los cinco mejores ATUNTNQU

T7d

participantes con un incentivo econdémico O

remodelacion de su negocio.

S F—
S =
T =

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn

134
ATUNTAQUI



PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
Gréfico® 12

e Estilos de vida activos y saludable

Como parte de nuestras iniciativas de responsabilidad

social es impulsar el apoyo al deporte de una buena

ATUNTAOWI

calidad de vida, ademds aportar a deportistas que se
han destacado a nivel nacional e internacional, por lo que
a través de actividades adecuadas al deporte se
impartird conocimientos de una alimentacion saludable,
capacitaciones en la promocion de eventos deportivos,
fomentar a las personas hacer deporte y se mantengan

activos.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n

Gréfico® 13
e Campafias de salud médica

Las actividades de salud médica gratuita son parte de la ﬁ
responsabilidad social es por eso que la entidad ATUNTAQUI
financiera realiza en sectores estratégicos campafas en
el que acuden habitantes del sector en donde se
encuentra la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
para vigilar y mantener una vida saludable de los socios

y potenciales clientes.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
e |dentidad corporativa en locales comerciales Gréfico® 14

En materia del desarrollo de los microempresarios se

realizo la entrega de rétulos con la identificacion de la

entidad financiera a quienes han sido beneficiados por el
ATUNTAQUI

servicio financiero.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n
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Gréfico® 15
Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n
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e Manos solidarias

El voluntariado manos solidarias se ha creado con la intencion de que los
colaboradores, socios 0 personas en general se involucren y puedan
registrarse de manera voluntaria y solidaria con el fin de aportar en
campafias y actividades enfocadas en la mejora de los impactos sociales,

econdmicos y medioambientales.

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. estan inmersos al apoyo
voluntario a sectores vulnerables estratégicos, fundaciones 'y
organizaciones sin fines de lucro, mediante la pagina web dentro del item
de responsabilidad social se desglosara el registro para personal voluntario,
mediante esta actividad sera parte importante de la responsabilidad social
por lo que la institucién financiera cubre gastos totales para voluntarios y

beneficiados.

Gréfico® 16

REGISTRO DEL VOLUNTARIADO NANOS SOLIDARIAS YA ATUNTAQUE

Dara poder acceder como Usturario & Manos Solidaras tene que complar el formulaio de reisto. Es importante que los datos ingresados
sed Verdaderos, e sistema validad a infomacidn

() Datos del Usuario Todos los Gampos son obligatonios

Nombre de Usuario
Correo electronico
Confirmar correo
electronico

Contrasefia

Confirmar contrasefia

2 Datos Personales Los campos marcados son obligatorios
Nombre 2 .‘
Apeliido * :’
N
o L] 17—
Fecha de Nacimiento =y * ‘OII“HOI

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén
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1. LINEAS ESTRATEGICAS

INTRODUCCION

Como primera fase de la ejecucion del plan estratégico de responsabilidad
social para la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. se ejecutaran las
siguientes acciones encaminadas en los tres impactos econémico, social y

medioambiental.

Conservar una relacion estable con el usuario y colaboradores

Proveer una buena calidad del servicio financiero y una buena atencién al
cliente, dando una respuesta inmediata a sus inquietudes como uno de los

objetivos primordiales en responsabilidad.

A partir de este plan estratégico de responsabilidad social estaran
involucrados permanentemente con el cliente, para garantizar una buena

atencion, transparencia, confianza y reputacion.
Acciones

v" Implementacién de un periddico institucional “ATUNTAKITO”, que
se publicara cada mes, para dar a conocer los beneficios, servicios
y la responsabilidad social que ejecuta la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda. Estara ubicado en la matriz, agencias y sucursales,

no tendréa costo.

v Esta institucidn financiera cuenta con un presupuesto econémico
estable, “Generando un cambio responsable”, se encarga de
donativos de libros educativos, computadores, escritorios para
estudiantes, entre otros que se realizara cada determinado tiempo y

de acuerdo al sector o necesidad de la sociedad.
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

v Crear campafias de ayuda social y en dias memorables de la salud,
y dependiendo de la celebracién se utilizara lazos con el color de

acuerdo al dia que se conmemora.

v" Mediante las tarjetas de retiro de dinero se realiza una aportacion de
acuerdo a una consulta de usuario, para beneficios de fundaciones

u organizaciones sin fines de lucro.

v' “Generando un cambio responsable” es un apoyo financiero
brindado por la institucion - MIPYMES- para la sostenibilidad de

negocios, para pequenos y medianos empresarios.

Reducir el impacto medioambiental

Uno de los ejes principales en la responsabilidad social es el impacto
ambiental para el cuidado responsable de los recursos porque existe un
dafio, sea mayor o menor. En este caso se debe crear estrategias que
ayuden a la reduccion de estos recursos e insumos, trabajando

conjuntamente con el grupo de interés de la entidad financiera

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. ha implementado estrategias en
el programa ZERO PAPELES, impulsado a la concientizacion de recursos
materiales, de tal manera, es necesario ampliar y dar seguimiento al

cumplimiento de lo planteado dentro ser socialmente responsable

Acciones

v' Distribucién de recolectores de desechos, implementados en

sectores estratégicos cercanos a la entidad financiera.

v' La campafa, “Generando un cambio responsable”, esta dirigido
a estudiantes de las unidades educativas de la provincia de
Imbabura. Se plantara un arbol en los sectores que han sido

destruidos.
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

v Incentivar a la reduccion de papel, pilas, energia eléctrica y agua

potable como una estrategia de concientizacion medioambiental.

Motivacion y optimizacion de recursos humanos.

Velar por la integridad de sus colaboradores hace que la entidad financiera
sea responsable, segura y confiable, que se preocupe por el bienestar

familiar, salud y seguridad laboral.

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. garantiza un empleo seguro que
se basa en la norma 8000, que vigila si la institucion cumple con las leyes

y reglamentos con los derechos del colaborador.

Acciones

v' Capacitaciones dirigidas al personal institucional, enfocadas en el

conocimiento e importancia de la responsabilidad social.

v" Implementar un item de responsabilidad social en la pagina web
institucional, en el que se ponga en conocimiento las actividades que

realiza la institucion.

v Incentivar al personal institucional de acuerdo a su desempefio

laboral.
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2. PROPUESTA DE UN NUEVO MODELO DE RSE
a. INTRODUCCION

El modelo de la responsabilidad social a implementar en la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. plantea estrategias especificas que esta dirigido
para su publico de interés, en el cual la primera propuesta es la donacion
de libros educativos a diferentes instituciones; como segunda propuesta
esta la reforestacidon en sectores destruidos de la provincia de Imbabura vy,
por ultimo, se establece implementar un nuevo item dentro de su pagina
institucional al que se le denomine responsabilidad social, en donde estén
informando constantemente sobre las actividades que realiza la entidad

financiera vinculados con su entorno y su grupo de interés.

b. PROPUESTA

De acuerdo al desarrollo de la propuesta se pondra a conocimientos tres
actividades que estan dirigidas hacia los tres impactos de la

responsabilidad social.

c. PROPUESTA DE IMPACTO ECONOMICO

Lugar de desarrollo: provincia de Imbabura
Actores: colaboradores, usuarios y proveedores
Tiempo de campafa: un mes

Fecha de Inicio: No establecida

Actividad: Donacién
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PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
d. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
La propuesta de donacion consiste en hacer la entrega de libros de
aprendizaje escolar a instituciones educativas, mas la creacién de
bibliotecas en sectores de bajos recursos econdmicos. Esto se hara

mediante un convenio con librerias que se encuentren dentro y fuera del

pais, para contribuir al mejoramiento de la educacion y aprendizaje.
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f. SLOGAN

El slogan que se presentara de acuerdo a la propuesta, “Generando un
cambio responsable”, por lo que la Cooperativa Financiera Atuntaqui
Ltda. llevara a cabo un estudio de campo en los sectores de bajos recursos
que estan dentro de su entorno. La Cooperativa Financiera cuenta con

sucursales y agencias en los cantones de la provincia de Imbabura.

3. PROPUESTA DE IMPACTO MEDIO AMBIENTAL

Lugar de desarrollo: provincia de Imbabura

Actores: colaboradores, usuarios proveedores, estudiante de diferentes
instituciones educativas

Tiempo de campafa: un mes

Fecha de Inicio: No establecida

Actividad: Reciclaje

a. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Dentro de la propuesta de impacto medio ambiental esta proyectada la
reforestacion en la provincia de Imbabura en el que se plantara un arbol en
sectores que han sido destruidos. Esta dirigido a estudiantes de las
unidades educativas de la provincia, y tendran incentivos por parte de la
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. por el esfuerzo y dedicacion que

han hecho por el medio ambiente.
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b. IMAGEN DE LA PROPUESTA
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c. SLOGAN

El slogan que se presentara de acuerdo a esta campana de reforestacion
es “Generando un cambio responsable”, que estda encaminada a la

concientizacion del medio ambiente.

4. PROPUESTA DE IMPACTO SOCIAL.

Lugar de desarrollo: provincia de Imbabura
Actores: colaboradores, usuarios

Tiempo de campafia: un mes

Fecha de Inicio: No establecida

Actividad: implementacion

a. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

A través de la ultima propuesta, indicada por el impacto social, esta la
implementacion de un item de responsabilidad social dentro de la pagina
institucional, para que el usuario y su colaborador tengan conocimiento de
las actividades de responsabilidad que realiza la institucion, y asi genere

una buena comunicacion e informacién para su publico de interés.
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b. IMAGEN DE LA PROPUESTA

J° ATUNTAQUI

oY MiSMO Y d m gﬁg‘;
|EN m.lv TU s 4

!
\
I
e

Video Productos Beneficios

=iy 3

Grafico® 19
Elaborado por: Carla Margarita Pérez Le6n

147
ATUNTAQUI
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CONCLUSIONES

El manual de responsabilidad social ayudara a contribuir al bienestar
y compromiso de los grupos de interés de la Cooperativa Financiera
Atuntaqui Ltda.

Un manual de responsabilidad social, que cuente con estrategias,
tacticas y acciones llevara a que la entidad trabaje por el bienestar

de la sociedad

El manual de responsabilidad social hara que la entidad financiera
ejecute las actividades establecidas permanentes y no ocasionales
para que se obtenga resultados de la identidad corporativa en un
determinado tiempo.

Las nuevas herramientas comunicacionales que conlleve el manual
lograra una informacion inmediata a su publico interno y externo para
gue conozca los beneficios que realiza la entidad vinculandose con

sus stakeholders.

La entidad financiera deber& lograr contratar a los medios masivos
para aplicar pautajes de los servicios financieros y actividades que

realicen como responsabilidad social.

Los procesos de capacitaciones de acuerdo al area también

aportaran al rendimiento de los colaboradores
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RECOMENDACIONES

La Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. contando con un manual
de responsabilidad social tienen el compromiso voluntario de
involucrar a su publico interno y externo dentro de las actividades

enfocadas en uno de los valores institucionales.

Las actividades ejecutadas deberdn ejecutarse de manera
permanente, que se cumpla las fechas sefialadas de acuerdo al

cronograma.

La difusion de las actividades de responsabilidad social se ejecutara
a través de las herramientas comunicacionales de la institucion y

medios locales de la provincia.

La entidad financiera debera trabajar en responsabilidad social
enfocado en los tres impactos: econdémico, social y medioambiental

con el compromiso voluntario.

A través de las actividades de responsabilidad social la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda. ganard mejor posicionamiento,
reputacion y credibilidad por parte de los usuarios y colaboradores.

Parte de la responsabilidad social es que la institucion trabaje por el
bienestar de sus colaboradores mediante charlas y conferencias que
aporten a reforzar conocimientos, teéricos y practicos para crear

sentido de pertenencia.
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Tabla® 3

MATRIZ DE DIFUSION

FASE |

INFORMATIVA

Objetivo: informar acerca del lanzamiento del manual de responsabilidad social en la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Estrategia

Tactica

Acciones

Publico

Responsable

Disefiar e implementar el periédico

institucional “Atuntakito”.

Periddico institucional
P&gina web o redes sociales.

Pautar mensualmente el periédico
institucional digital a través de las

pantallas LED.

Elaboracion mensual fisico del
periédico institucional que abarque

las actividades de la institucion.

Adjuntar en la pagina web y redes

sociales el periédico institucional.

Colaboradores y socios

de la institucién.

Departamento de Marketing y
Departamento de Talento

Humano.
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Campafias de donacién de libros e

implementos educativos.

Pagina web o redes sociales.

Afiches.

Socializaciéon interna y externa
para la colaboracion de libros e

implementos educativos.

Difundir la campafia mensual a
través de la pagina web y redes

sociales

Colaboradores, socios de
la institucién y publico en

general.

Departamento de Marketing y
Departamento de Talento

Humano.

Crear campafas de ayuda social y

en dias memorables de la salud.

Pagina web o redes sociales.

Afiches.
Souvenirs.

Entrega de souvenirs de acuerdo a

la fecha memorable.

Mensaje motivacional a través de
las redes sociales y pagina web de

la institucion.

Colaboradores, socios de

la institucion.

Departamento de Marketing y
Departamento de Talento

Humano.

A través de las tarjetas de retiro de
dinero se hard una transaccién de un
monto minimo para alguna fundacion

u organizacion sin fines de lucro.

Emailing informativo
Videos institucionales.

Lanzamiento de servicio voluntario

a través de una gift card.

Difundir la campafia mensual a
través de la pagina web y redes

sociales

Socios de la institucion

Departamento de Marketing.

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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Tabla® 4

FASE I

MOTIVACIONAL

Objetivo: Involucrar al grupo de interés en actividades de responsabilidad social para generar sentido de pertenencia.

Estrategia

Tactica

Acciones

Publico

Responsable

Campafia de reforestacion en

sectores que han sido destruidos

Base de datos de Unidades
Educativas de la provincia de
Imbabura.

Conferencias, Charlas

Socializacién de la camparfia de

reforestacion.

Panel de expositores expertos en el

area del medioambiente.

Adquisicion de plantacion de acuerdo

al area destruida.

Colaboradores, socios de
la institucién, estudiantes
de establecimientos

educativos, voluntariado.

Departamento de Marketing y
Departamento de Talento

Humano.

Capacitar al pablico interno de

acuerdo al area o servicio

Charlas

Conferencias

Conferencias por parte del
presidente de las entidades

Financieras del Ecuador.

Colaboradores, socios de

la institucion.

Departamento de Marketing y
Departamento de Talento

Humano.

Campafa Generando un Cambio

Responsable

Reunién institucional

Socializacién de la campafia

Generando un Cambio Responsable.

Colaboradores, socios de

la institucion.

Departamento de Marketing

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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Tabla® 5

FASE Il

PERSUASIVA

Objetivo: dar seguimiento correcto al uso adecuado de herramientas comunicacionales e informativas.

Estrategia Téactica Acciones Publico Responsable
Manejo adecuado del programa Correo institucional Implementacion de videos Colaboradores de la Departamento de Marketing
ZERO PAPELES institucionales institucion

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén
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Tabla® 6

MATRIZ DE EVALUACION

Objetivo Tipo de Objetivo Nivel de Tacticas Mecanismos de Evaluacion Indicadores
Evaluacion
Grado de aceptacion Sondeo de opinion
Informar acerca del
lanzamiento del
manual de .
N . Periddico institucional
responsabilidad social Péagina web o redes sociales.
en la Cooperativa
INFORMATIVA BASICA

Financiera Atuntaqui
Ltda.

P&gina web o redes sociales.

Afiches.

Grado de colaboracion

Numero de locales
comerciales que han
aportado con la publicacion

del afiche de la campafia
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Péagina web o redes sociales.
Afiches.
Souvenirs.

Grado de aceptacion

Seguidores en redes
sociales con opcion me

gusta y compartir

Emailing informativo
Videos institucionales.

Grado de aceptacion

Sondeo de opinion

Involucrar al grupo de
interés en actividades

de responsabilidad

Base de datos de Unidades Educativas de la
provincia de Imbabura.

Conferencias, Charlas

Grado de participacion

Grado de aceptacion

Sondeo de opinion

Registro de asistencia

_ Charlas Grado de participacion Registro de asistencia
social para generar | MOTIVACIONAL INTERMEDIA
sentido de Conferencias
pertenencia.
Reunion institucional Grado de participacion Registro de asistencia
Sondeo de opinion
Dar seguimiento PERSUASIVA AVANZADA Pantallas LED Aceptacion del mensaje Numero de visitas a la

correcto al uso
adecuado de
herramientas
comunicacionales e

informativas.

Redes sociales

Sondeo de opinion

pagina web y redes

sociales de la institucién
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Tabla® 7

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén
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Detalle de la Actividad Fecha de Inicio Fecha Final Responsables

Disefio del manual de responsabilidad social. 10-09-2015 26-01-2016 Auxiliares de responsabilidad
social

Implementacién del manual de responsabilidad 01-02-2016 08-02-2016 Auxiliares de responsabilidad
social social

Socializacion del manual de responsabilidad social 17-02-2015 19-02-2016 Aucxiliares de responsabilidad
a los colaboradores institucionales social

Campafia de promocién de actividades de 07-03-2016 15-03-2016 Auxiliares de responsabilidad
responsabilidad social social

Planeacién de actividades semanales 21-03-2016 28-03-2016 Auxiliares de responsabilidad
social

Conferencias y charlas dirigidas al publico interno 11-04-2016 15-04-2016 Auxiliares de responsabilidad

y externo

social

157



Incorporar nuevas herramientas comunicacionales 02-05-2016 30-05-2016 Auxiliares de responsabilidad
que ayuden a mejorar la difusién. social

Estudio de campo de sectores necesidades y 07-06-2016 30-06-2016 Auxiliares de responsabilidad
organizacion e institucion son fines de lucro social

Seguimiento de actividades de los voluntariados 11-07-2016 15-07-2016 Aucxiliares de responsabilidad
social

Difusion de informacion a través de los medios de 01-08-2016 01-09-2016 Auxiliares de responsabilidad
comunicacion y redes sociales social

Clyping 12-09-2016 19-09-2016 Aucxiliares de responsabilidad

social

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Leén
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Tabla® 8

PRESUPUESTO GENERAL

Plan Tactico

Actividad Tactica Recursos Valor

Disefiador gréfico 200
Periddico Institucional “Atuntakito” Colocadores para periddico 250

institucional

CALIDAD DE VIDA
INSTITUCIONAL Afiches de acuerdo a la temética 100
Campafas de fechas memorables Souvenirs 200
Disefio de la pagina web institucional con Disefiador gréfico 150
item de responsabilidad social
Campafas de reciclaje Disefiador gréfico 150
COMPROMISO CON
EL MEDIOAMBIENTE Conferencias, charlas Experto en politicas 300
medioambientales

Video de concientizacién medioambiental Experto en audio y video 250
Donaciones de implementos deportivos a Distribuidora de implementos 500

deportistas destacados deportivos
Afiches para la entrega voluntaria 150

DESARROLLO , .
de libros e implementos
SOCIAL Campafias de donacién de libros e )
educativos
implementos educativos
Estanterias para colocacion de 120
libros

Capacitaciones dirigidas a los Experto en tema de 300

colaboradores de la institucion para dar a
conocer la importancia de la

responsabilidad social

responsabilidad social
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Gastos de Investigacion

papel 3.00
impresiones 3.00
ENCUESTAS tinta 5.00
esferos 2.50
ENTREVISTA papel 0.05
grabadora 50.00
carpeta 0.60
Gastos Administrativos
Disefio, elaboracion y socializacion del manual de responsabilidad 1500.00
social
Gastos Legales
00.00
TOTAL 4234.15

Elaborado por: Carla Margarita Pérez Ledn
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6.7. Impactos

Impacto Social

La organizacion quiere lograr tener una relacion comunicacional directa con
sus publicos, que genere estabilidad en el usuario. Invertir en un valor que
sea estable dentro de la filosofia institucional genera estabilidad laboral y

contribuya en los impactos.

Las empresas tienen que demostrar y justificar que sus
programas de RSE tienen un impacto social ante una gran
variedad de grupos de interés como clientes,
proveedores, ONG, comunidad Ilocal, accionistas,
empleados y sindicatos. Es importante mostrar que el
dinero invertido en los programas de RSE ha obtenido
una influencia o un efecto positivo en la sociedad

(manpower.com).

Impacto Ecoldgico

Uno de los impactos mas importantes para toda organizacion es
involucrarse en el ambito ecoldgico, por lo que la institucion debe empezar
a trabajar mediante protocolos que ayuden a colaborar en los recursos que

se utiliza para luego crear estrategias y difundir al puablico externo.

Efectua estudios sobre el desarrollo de indicadores para
medir el impacto ambiental y sus efectos, y afirma que
ganan fuerza las teorias de que la naturaleza presenta
elementos que no pueden ser explicados solamente

sumando sus partes, siendo necesaria laimplementacion
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de nuevos paradigmas del conocimiento, ademés de un
mejor entendimiento de los estados complejos con

relacion alas problematicas ambientales (Bollmann; 2001)

Cada organizacion, debe empezar por el reciclaje y reutilizacion de
recursos materiales, que es lo que mas se distribuye por ser una institucion
financiera, posteriormente, se debe establecer las herramientas en lugares

estratégicos del canton al que pertenece la institucion.

6.8. Difusién

Por las facilidades correspondientes al tema del proyecto y su respectiva
propuesta por la Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda. con sus
respectivos directivos y personal institucional, de acuerdo a la socializacion
planteada, hubo Ila predisposicion para crear herramientas
comunicacionales en las que se creard y se dara utilizacién como charlas
de lo que esté al alcance de la RSC. Ademas se implementara pantallas
LED en donde también se visualice la filosofia institucional y pautajes de
actividades realizadas de la responsabilidad social, carteleras, publicacion
y difusion por medio de pagina web y redes sociales que se encuentran

desactualizadas.
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Gréfico 20

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Grafico 21

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Ledn.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
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Gréfico 22

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréafico 23

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

167



Gréafico 24

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréafico 25

Encuesta Publico Interno.
Fuente: Carla Margarita Pérez Ledn.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
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Gréfico 26

Encuesta Publico Externo.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréfico 27

Encuesta Publico Externo.
Fuente: Carla Margarita Pérez Ledn.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
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Gréfico 28
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Encuesta Publico Externo.
Fuente: Carla Margarita Pérez Leon.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.

Gréfico 29

Encuesta Publico Externo.
Fuente: Carla Margarita Pérez Ledn.
Cooperativa Financiera Atuntaqui Ltda.
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Tabla®9

MATRIZ DE COHERENCIA

Formulacién del Problema

Objetivo General

¢,Como fortalecer la responsabilidad
social corporativa de la Cooperativa
Financiera Atuntaqui Ltda.?

Fortalecer la responsabilidad

social  corporativa en la

Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda.

Subproblemas / Interrogantes

Objetivos Especificos

¢, Cual es el propésito de diagnostica
la situacion actual de la Cooperativa

Financiera Atuntaqui Ltda.?

¢De qué manera se puede disefiar un
plan de responsabilidad social para la
Cooperativa
Ltda.?

Financiera Atuntaqui

Diagnosticar la situacion actual
de
Atuntaqui Ltda.

la Cooperativa Financiera

Disefio y elaboracion de un plan
estratégico de responsabilidad
social corporativa a la
Cooperativa Financiera

Atuntaqui Ltda.

Elaborado: Carla Margarita Pérez Ledn
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Gréafico® 30

ARBOL DE PROBLEMAS

.l

Débil valoracibn de la

comunicacion como I

! elemento estratégico de la

>

gestion publica. J

Desconocimiento de la
responsabilidad social
como herramienta de

posicionamiento

.empresarial.

Escasa implementacion
de la responsabilidad
social empresarial.

Débil
empresarial.

»

Deficiente  responsabilidad
social en la Cooperativa

Financiera Atuntaqui Ltda.

Inexistencia  de una

herramienta de reputacion

programas y proyectos |

de la responsabilidad

social corporativa.

‘ - - Ve
| Inexistencia de un area

de comunicacion
institucional y relaciones

publicas.

Elaborado: Carla Margarita Pérez Le6n
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