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Resumen 

El estudio de este caso se realizó en el sector financiero. Pretende conocer sobre las 

prácticas laborales socialmente responsables que ejerce la empresa, además de las 

percepciones que tienen los colaboradores internos de las mismas. La investigación tiene un 

enfoque mixto con alcance exploratorio descriptivo, tomando como unidad de análisis 30 

colaboradores de la empresa y encargados de las áreas involucradas, a quienes se les 

aplicaron cuestionarios y entrevistas semiestructuradas. 

Entre los resultados se obtuvo que la empresa cuenta con aristas que le permiten el 

correcto funcionamiento para el desarrollo sostenible, que son: clima organizacional, 

respeto al individuo, consumo responsable, desarrollo profesional del colaborador, 

seguridad y salud laboral. Gracias al buen manejo de lo mencionado, la empresa se ha 

podido mantener a lo largo del tiempo como una de las más importantes en su sector. 

Palabras clave: responsabilidad social, desarrollo sostenible, consumo responsable, 

marketing corporativo. 
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Abstract  

     The study of this case was carried out in the financial sector. It aims to learn about the 

socially responsible labor practices exercised by the company, in addition to the 

perceptions that their internal collaborators have. The research has mixed approach with 

descriptive exploratory scope, taking as a unit of analysis 30 employees of the company 

and managers of the areas involved, to whom questionnaires and semi-structured interviews 

were applied. 

     Among the results, it was obtained that the company has edges that allow it to function 

properly for sustainable development, which are: organizational climate, respect for the 

individual, responsible consumption, professional development of the collaborator, 

occupational health and safety. Thanks to the good handling of the aforementioned, the 

company has been able to maintain over time as one of the most important in its sector. 

Keywords: social responsibility, sustainable development, responsible 

consumption. 
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Nota Introductoria 

 

      

     El trabajo que contiene el presente documento integra el Proyecto Interno de 

Investigación -Semillero “Responsabilidad Social en la Gestión Humana:  Trayectorias, 

experiencias y análisis de las prácticas socialmente responsables desde la perspectiva 

del cliente interno”, propuesto y dirigido por la Investigadora principal María del Carmen 

Zenck Huerta, acompañada de la Co investigadora Denisse Álvarez de Lynch, docentes de 

la Universidad Casa Grande. 

     El objetivo de este Proyecto de Investigación Semillero es describir las prácticas de 

Responsabilidad Social Empresarial en la gestión del Talento Humano en el Ecuador, 

identificando los elementos claves de la sostenibilidad del sector, explorando las experiencias 

en las empresas seleccionadas para analizar las políticas y prácticas socialmente responsables 

que perciben sus públicos internos.  El enfoque del Proyecto es mixto.  La investigación se 

realizó en una empresa financiera ubicada en Guayaquil y Quito, provincia del Guayas y 

Pichincha respectivamente.  Las técnicas de investigación que se usaron para recoger la 

investigación fueron el análisis documental, la entrevista semi estructurada y la encuesta 

(cuestionario de percepciones). 
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1. Introducción 

     La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) surge entre los años 50 y 60 como una 

estrategia para la contribución hacia un desarrollo sostenible (Correa Jaramillo, 2017).  Uno 

de los autores principales del término, Howard Bowen, en su libro “Social Responsibilities 

of the Businessmen”, asemeja la responsabilidad social con la responsabilidad pública, 

obligaciones sociales y con la moralidad empresarial. Para el autor, no se considera un 

término que demanda al individuo a cumplir ciertas reglas; era más una forma de perseguir 

esas políticas, tomar esas decisiones o seguir las líneas de acción que son deseables en 

términos de los objetivos y valores de nuestra sociedad (Bowen, 2013). 

     De acuerdo a un estudio realizado en México y publicado por el portal Expok (2015), 

que consistió de 300 entrevistas a hombres y mujeres de compañías a nivel nacional, los 

resultados plantearon que el 98% de las organizaciones encuestadas había escuchado el 

término de ‘empresa socialmente responsable’, mientras que un 2% no. La investigación 

mencionada demuestra que la temática es conocida, mas no siempre aplicada.  

En el ámbito local, existe en Ecuador el Plan Nacional de Desarrollo, que permite que las 

empresas adopten estrategias y objetivos acordes a la RSE, los cuales están encaminados a 

la defensa de los derechos humanos, la igualdad de género y la lucha por el empleo digno y 

por un Ecuador libre del trabajo infantil (Plan Nacional de Desarrollo, 2017). 

     Según el estudio realizado por la empresa Deloitte Ecuador (2018), el cual contó con la 

participación de “91 organizaciones de diferentes industrias” (p. 1), el 68% de las empresas 

mantiene una estrategia de sostenibilidad, el 19% se encuentra en proceso de crear y aplicar 

una y el 13% no dispone de ninguna. Aunque el porcentaje de las empresas que sí cuentan 
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con estrategias ligadas al tema es mayor, también se puede observar una gran oportunidad 

en las compañías que no poseen un desarrollo del tema de sostenibilidad. 

     Asimismo, Deloitte Ecuador (2018), analiza qué busca la empresa al ejecutar acciones 

de sostenibilidad y responsabilidad social, determinando que un 34% busca sustentabilidad, 

un 5%, manejo del medio ambiente; un 4%, cumplimiento; un 3%, generar valor; otro 3%, 

reputación; un 2%, bienestar; un 1%, desempeño; y, finalmente, el 1% restante, 

crecimiento. 

     Como consecuencia de la aparición de la RSE, se decide elaborar y plantear estrategias y 

normativas que permitan la regularización y control tales como la ISO 26000 publicada en 

el año 2010 por la Organización Internacional para la Normalización (ISO). Esta normativa 

permite mantener una organización productiva y con un desarrollo sostenible y socialmente 

responsable.  

     Mediante esta implementación del ISO 26000, se busca equiparar el deseo moral de 

aportar a la sociedad a través de la retribución —discutido anteriormente— y el desarrollo 

sostenible, alineándose a sus metas. De este modo, cabe mencionar sobre el lanzamiento del 

Pacto Global de las Naciones Unidas en el 2000, lo cual ocurre ante la necesidad de un 

cambio de estrategias e implementación de objetivos que permitan la correcta retribución a 

la sociedad para un futuro. Así mismo, en el 2015 La Cumbre de Desarrollo Sostenible, en 

cuyo evento se proponen 17 objetivos, con la finalidad de que, para el año 2030, se logren 

mejorar las condiciones y los estándares de vida, se proteja el medioambiente, se brinde 

educación y salud, además de otras necesidades básicas sociales (Organización 

Internacional de Estandarización, 2010).  
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1.1      Planteamiento del problema 

     Según el estudio de Deloitte (2018), el 69% de las empresas estudiadas está tomando en 

cuenta los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en la gestión de Responsabilidad 

Social, el 13% no los considera y un 18% no conoce los ODS. Partiendo de estos 

resultados, se puede notar que existe una gran oportunidad para que distintas entidades 

sigan aportando con conocimiento a la sociedad sobre el tema. 

     Por esta razón, se realizará un estudio de caso específicamente a una entidad financiera 

que tiene presencia en varias ciudades; sin embargo, se estudiará puntualmente las 

sucursales más grandes ubicadas en la ciudad de Guayaquil y Quito con más de 100 años de 

actividad en el mercado. La empresa cumple con las características necesarias para ser 

estudiada, de acuerdo a los criterios establecidos para la investigación. 

1.2 Justificación del estudio 

     Dentro de un estudio sobre responsabilidad social empresarial, cuya muestra fueron casi 

150 compañías de Ecuador, se menciona que, de las encuestadas, un 51% ha introducido 

temas relacionados con la responsabilidad social —un 80% de ellas lo ha hecho en la 

última década—, y un 57% expresó haberlo ejecutado solo en los últimos 5 años. 

Finalmente, del 49% de las instituciones que no cuentan aún con una estrategia de 

responsabilidad social, únicamente al 56% de esas les interesa el tema (Torresano, 2012). 

     En base a la información brindada, es importante identificar las razones por las cuales es 

necesario realizar este estudio. Se puede notar la falta de información con respecto a la 

temática en la sociedad, lo cual permite que exista una oportunidad para desarrollar más el 

interés y consciencia por parte de las empresas al momento de emplear sus estrategias. 
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     Específicamente el sector financiero tiene como objetivo el manejo eficiente de la parte 

monetaria y financiera, en la actualidad no se basan únicamente en este ámbito, pues han 

decidido tomar una postura dirigida también hacia el ámbito social, apuntando al 

cumplimiento de los objetivos planteados por la RSE. Mediante esto, el sector bancario es 

capaz de retribuir a la sociedad. En lo posible que se implemente esto, su función no será 

únicamente a la parte económica como agentes financieros, sino como un ente capaz de 

proponer estrategias y planes contra la lucha de desigualdades sociales e incentivando el 

desarrollo y consumo sostenible de la sociedad que los rodea. 

     En la actualidad, las organizaciones se ven expuestas a los cambios constantes que los 

rodean. Esto a su vez ocasiona un impacto en los colaboradores. Con el pasar de los años, 

los directivos de las organizaciones han sido capaces de identificar y analizar que esto 

afecta a los colaboradores ya sea en su forma de desarrollarse y también en su actitud. Es 

por esto que las organizaciones deben tomar actos de Responsabilidad Social, gestionando 

un cambio tanto en la sociedad como en sus colaboradores, creando un impacto y una 

necesidad de quedarse en el puesto de trabajo buscando un desarrollo en la misma 

organización. Los colaboradores buscan identificarse con los valores e ideales de la 

organización, identificándose como su “hogar”. 

     Este estudio permite percibir y entender la opinión de los trabajadores que no se 

encuentran directamente ligados al área de Responsabilidad Social de la empresa, hacia las 

prácticas laborales que esta aplica. Además de conocer cuáles son los valores de 

sostenibilidad que más le interesan a la empresa y que actitudes de la responsabilidad social 

comparte desde sus propios valores, se debe investigar un poco las políticas internas y 

cultura de la empresa para luego poder responder las preguntas de investigación. ¿Cuáles 
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son las prácticas de responsabilidad social que más le interesan a la empresa y que actitudes 

toman los colaboradores de las mismas? ¿Cómo se relaciona la cultura organizacional con 

la cultura de ser consumidor socialmente responsable? 

2.      Revisión de Literatura 

2.1 Marco Teórico 

     El presente trabajo explora las prácticas socialmente responsables de la empresa, desde 

la perspectiva de su cliente interno. En ese sentido, es indispensable aclarar algunos 

conceptos. El rol de los empleados, su desempeño y su sentido de pertenencia hacia la 

organización son una de las bases fundamentales para el correcto funcionamiento y 

cumplimiento efectivo de los objetivos organizacionales. Elementos tales como la 

responsabilidad social, el consumo responsable y el desarrollo sostenible son 

fundamentales y necesarios como eje de todas las organizaciones.  

     Ante esto, es necesario que las empresas sean modelos por seguir y a los cuales admirar 

tanto para su cliente interno, sus colaboradores, sus stakeholders (accionistas) y por 

supuesto las demás organizaciones del medio. Mediante esto, es posible tomar la posición 

de ser agentes de cambio incentivando a las buenas prácticas sociales y organizacionales. 

2.1.1 Responsabilidad Social Empresarial 

     Una de las mayores preocupaciones y necesidades en la actualidad, es la de procurar 

mantener un medio ambiente saludable y sustentable. Una de las principales razones es que 

son las mismas organizaciones las que han contribuido en la destrucción del medio 

ambiente ocasionando malestar entre los individuos. De acuerdo a un estudio realizado por 

la organización Greenpeace (2018), la mayoría de las empresas de productos de consumo 
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rápido1 crecen entre 1 y 6% cada año. Según las previsiones actuales, el empleo de plástico 

de un solo uso aumentará en paralelo a dicho crecimiento (Greenpeace, 2018). 

     Los resultados del estudio mencionado muestran la falta de compromiso y de acciones 

estratégicas relacionadas a la responsabilidad social que tiene la industria del plástico, 

dejando una oportunidad de mejora en las regulaciones que deben tener con dichas 

empresas no responsables.  

     La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un elemento que en la actualidad tiene 

un gran peso en el desarrollo de la organización y en la perspectiva de sus clientes internos 

y de los stakeholders. Mediante la implementación de la RSE en una empresa es posible 

desarrollar cierto menester por la contribución social y económica a la sociedad, generando 

así un nuevo tipo de perspectiva (i) hacia la organización y (ii) de los colaboradores hacia la 

necesidad de aportar con la colectividad y con aquellos que se encuentran situaciones 

vulnerables. Lo que se espera alcanzar mediante esta implementación es crear un 

compromiso ético y moral (Pérez Espinoza, Espinoza Carrión & Peralta Mocha, 2016).  

Una vez asumida, la Responsabilidad Social Empresarial debe ir orientada 

coherentemente con los principios de la empresa y con el cumplimiento integral de 

la visión que se ha establecido, tanto a nivel interno como externo; considerando las 

expectativas de las partes interesadas (stakeholders), demostrando el respeto por los 

valores éticos, por la gente, por las comunidades, por el medio ambiente, y 

contribuyendo, de esta manera, con la construcción del bien común. (Aguilera 

Castro & Puerto Becerra, 2012, p. 6) 

                                                             
1 Industria que Greenpeace (2018) afirma que es una de las más grandes del mundo. 
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     En la actualidad la responsabilidad social se hace cada vez más necesaria en las 

organizaciones ya que las empresas socialmente responsables son más atractivas para: sus 

clientes, empleados e inversionistas. Además, al combinar ganancias con principios, la 

responsabilidad social empresarial crea situaciones ventajosas para la empresa y la sociedad 

(Pérez Espinoza et al., 2016). Del mismo modo, Berman (1997), citado por Rivera (1994), 

expresa que:  

La responsabilidad social ayuda a los jóvenes a comprender que sus vidas están 

íntimamente conectadas con el bienestar de otros, con el mundo social y político 

que está alrededor de ellos. Entonces, ellos hacen una diferencia en su vida diaria 

apoyados por sus opciones y valores, enriqueciendo nuestras vidas en las diversas 

culturas y razas. Así ellos pueden participar creando un sentido más justo, pacífico y 

ecológico del mundo. (párr. 11) 

     Las organizaciones que adopten la postura de una organización con RSE deben velar no 

solo por el bienestar de sus colaboradores, sus clientes internos y sus stakeholders; también 

deben brindar herramientas y estrategias que ayuden al desarrollo sostenible y el 

crecimiento eficiente de la comunidad local y de la sociedad (Pérez Espinoza et al., 2016). 

Para que el desarrollo de una RSE sea eficiente y puedan cumplirse sus objetivos, es 

necesario mencionar que esta se compone de tres elementos fundamentales, los cuales son: 

Responsabilidad Económica, Responsabilidad Social y, por último, Responsabilidad 

Medioambiental (Aguilera Castro & Puerto Becerra, 2012). 

     Según López Regalado et al. (2015), responsabilidad social es cuando:  
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La empresa como ente social asume un comportamiento que la identifica como tal. 

La intensidad y perdurabilidad de su protagonismo social, tanto interior como 

exterior, dependerá del contenido fijado en su estrategia de responsabilidad social y 

de las consecuencias de su actividad empresarial, incluyendo a sus agentes 

sociales.(p.57) 

     De la misma manera, López Regalado et al. (2015) describe a la responsabilidad 

económica como: 

Se traduce como la maximización de los beneficios para la empresa (Friedman, 

1966). Sin embargo, mucho se ha cuestionado si es este el único objetivo de las 

organizaciones económicas. Si bien sabemos que maximizar el valor de las acciones 

significa conseguir mayores beneficios con los recursos disponibles, también es 

necesario integrar otras concepciones morales. (p. 57) 

     La filosofía de RSE se contrapone a la filosofía de creación de valor para el stakeholder 

(accionista) como fin último de la actividad empresarial. Según López Regalado et al. 

(2015), en el marco de la responsabilidad medioambiental, “cualquier acción o decisión que 

toma la empresa tiene una repercusión sobre su entorno o medioambiente, ya sea al 

consumir recursos naturales (materias primas, energía, etc.) o al ofrecer sus productos 

terminados contaminando” (p. 58). 

     Estos elementos deben estar alineados con los objetivos mismos de la organización, pues 

únicamente cumpliendo con las necesidades de estos tres elementos de Responsabilidad, es 

que es posible que la organización sea capaz de mantener una RSE eficiente y que esta sea 

constante alcanzando los niveles deseados de alcance y cumplimiento. 
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     Norma ISO 26000.      

     El término de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es amplio donde se puede 

describir todo el esfuerzo de la empresa para tener un impacto positivo en la sociedad que 

lo rodea.  Pues no es fácil gestionar un cambio que ocasione un impacto tanto en sus 

clientes internos como en lo que le rodea. Por eso es necesario que se haga una invitación 

respecto a realizar un análisis de diversas empresas, dado este motivo es importante una 

vinculación social para las ideas autóctonas referentes a las diversas escalas locales dentro 

del punto cultural que se establece a nivel de los habitantes. Ante la constante 

implementación y evolución de las organizaciones en la actualidad por desarrollarse y 

crecer, surgen normativas que permiten la regularización de este tipo de cambio, como lo es 

la RSE. Es ahí donde surgen las normas internacionales ISO.  

La ISO (Organización Internacional para la Normalización) (2010) es una red 

mundial que identifica cuáles normas internacionales son requeridas por el 

comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla conjuntamente con los sectores 

que las van a utilizar; las adopta por medio de procedimientos transparentes basados 

en contribuciones nacionales proveniente de múltiples partes interesadas; y las 

ofrece para ser utilizadas a nivel mundial (p. 1). 

     La Organización Internacional de Estandarización (2010) afirma que la ISO 26000 es 

una norma internacional: 

(…) diseñada para ser utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en 

los sectores público como privado, en los países desarrollados y en 

desarrollo, así como en las economías en transición. La norma les ayudará 
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en su esfuerzo por operar de la manera socialmente responsable que la 

sociedad exige cada vez más (p. 4). 

     Del mismo modo, “para las organizaciones, la sostenibilidad de los negocios significa 

no solo el suministro de productos y servicios que satisfagan al cliente, haciéndolo sin 

poner en peligro el medio ambiente, sino también operar de una manera socialmente 

responsable” (Organización Internacional de Estandarización, 2010, p. 5). En contexto, la 

adopción de un sistema de gestión de la calidad como la ISO 9001 publicada en el 2015, es 

una decisión estratégica para una organización que puede ayudar a mejorar su desempeño 

global y proporcionar una base sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible.  

     Pacto Global de las Naciones Unidas. 

     El Pacto Global, publicado oficialmente en la sede de las Naciones Unidas en el 2000, 

menciona que se emplean 10 principios que se encuentran “vinculados a los derechos 

humanos, el empleo y relaciones laborales, al medio ambiente y la lucha contra la 

corrupción” (Vargas Niello, 2006, p. 11). 

 



18 
 

 

Figura 1. Los 10 principios del Pacto Global. Fuente: Pacto Global Red Ecuador (s. f.). 

       

     Gracias al Pacto Global de las Naciones Unidas, las empresas que forman parte del 

mismo, se encuentran comprometidas con el mundo principalmente a erradicar, o por lo 

menos reducir la pobreza, combatir la desigualdad y enfrentar el cambio climático.  

     2.1.2 Desarrollo Sostenible 

     Uno de los temas que giran en torno a la RSE es el desarrollo sostenible., que se basa en 

la interacción de varios sistemas globales, sociales, entre otros, con el fin de eliminar 

ciertos índices que afectan el desarrollo y crecimiento de la sociedad en temas sociales y 

económicos, como, por ejemplo, la pobreza. Se suponen ciertos problemas debido a la mala 

gobernanza que tienen los países, por lo que el desarrollo sostenible sugiere un enfoque 

holístico (Rojas Orozco, 2003) Por lo tanto, lo que busca el desarrollo sostenible es 

implementar estrategias que permitan el crecimiento funcional y el desarrollo de aquellos 

que realmente lo necesitan, brindado herramientas que permitan el crecimiento deseado.  
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Figura 2. Objetivos de desarrollo sostenible. Fuente: Naciones Unidas Argentina (s. f.).  

 

     Cada día la sociedad se enfrenta a cambios e innovación en ciertos ámbitos, tales como 

la tecnología, que afecta directamente al medio ambiente y a otros aspectos de la vida 

cotidiana, empeorando el futuro en el planeta Tierra. Por lo tanto, tener clara la forma en la 

que se debe actuar frente a situaciones que tengan un impacto directo en el porvenir es de 

suma importancia. El resultado de las acciones que se implementen en la sociedad se 

reflejará en el futuro, así como también, en lo que se busca promover como desarrollo 

sostenible.  

A medida que las sociedades en el mundo luchan por mantenerse a la par del 

progreso tecnológico y de la globalización, se enfrentan a nuevos desafíos. Estos 

incluyen mayor complejidad e incertidumbre; mayor individualización y diversidad 

social; expansión de la uniformidad económica y cultural; degradación de los 

servicios del ecosistema de los que dependen; y mayor vulnerabilidad y exposición 
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a desastres naturales y tecnológicos (Organización de las Naciones Unidas para la 

Educación la Ciencia y la Cultura [UNESCO], 2017, p. 10) 

     Consumo Responsable.      

     Por otro lado, es fundamental tener en cuenta el consumo responsable, ya que en países 

donde los ingresos son altos, los consumos son desmedidos, mientras que en países donde 

los ingresos son bajos, sus consumos son casi nulos. La diferencia de consumos es abismal, 

y para que exista un desarrollo sostenible es de suma importancia tener en cuenta los 

niveles de consumo que se están realizando. El consumo social responsable se originó en la 

década de 1950, en Estados Unidos; fue un punto de partida para preguntarse cuál era la 

percepción que los consumidores tenían frente al cuidado del planeta. Más adelante, a 

comienzos de 1960, se iniciaron movimientos que impulsaron dicho tema en el mundo, 

como el llamado “consumo verde” (Dueñas-Ocampo, Perdomo-Ortiz & Villa Castaño, 

2014).  

     Para comprender qué y cómo consume una sociedad es fundamental conocer cuáles son 

sus creencias básicas, estilo de vida, motivaciones, intereses, algo que va más allá de saber 

sobre los productos o servicios que consume. Se trata de analizar ciertos factores que 

influyen directamente en la decisión de consumo que tiene cada individuo, como la cultura 

que estos tienen. La cultura se basa en el entorno en el cual cada persona fue criada, y 

abarca todas las tradiciones que esta tenga. El hábito de consumo se apoya en gran parte a 

este factor, debido a que permite la satisfacción de necesidades fisiológicas, personales y 

sociales. Sin embargo, se pueden encontrar estudios realizados hace varios años, donde el 

hábito de consumo depende en lo que el consumidor piensa que va a afectar con sus 

decisiones de compra sobre los problemas ambientales y sociales. Es posible que gran parte 
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de esto se base en la manera de ser de cada individuo, pero está comprobado que existen 

otros factores influyentes. 

     A medida que las organizaciones crecen y se desarrollan, estas son capaces de atraer 

talento humano, desarrollarlo y mantenerlo. Como causa de esta red de crecimiento y 

desarrollo del talento aparecen diferentes características que generan un impacto en la 

organización, su forma de asimilar situaciones que puedan presentarse. Una de estas 

principales características del crecimiento del talento en la organización es la presencia de 

la diversidad generacional en todos los ámbitos de la generación. Ante esto, es necesario 

mencionar que a medida que las generaciones crezcan y se establezcan en la organización 

la cultura de la misma tomara un rumbo diferente. Se modificará y adaptará a las 

necesidades reales de los colaboradores, ocasionando así otro cambio en su forma de 

asimilar las diversas situaciones que pueden presentarse en la sociedad y qué estrategias 

pueden plantearse para usar recursos de la organización e incentivar las mejoras, siendo así 

agentes de cambio generando un impacto positivo. 

     2.1.3 Gestión del Talento Humano 

     De acuerdo con el desarrollo de nuevos procedimientos en la gestión organizacional, las 

empresas han decidido invertir en mejores recursos y optimizar los ya implementados, 

mediante la administración adecuada de factores internos tratando lograr un elevado 

desempeño en el mercado. En el reconocimiento de la necesidad de adquirir elementos 

diferenciadores y gracias al desarrollo social, económico y político, las empresas optan por 

asumir nuevos riesgos y tener la mejor decisión en ambientes que repercuten en avances 

tecnológicos y en viabilidad de aplicación de diferentes procesos, potenciando el desarrollo 

humano que se encuentra inmerso en las organizaciones. De ahí la gran importancia a la 
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cual está sujeta el talento humano, dentro de los procesos que se entienden en un plano de 

responsabilidad social dentro del mismo.  

     Es importante mencionar a su vez, que las organizaciones están compuestas por un 

sinnúmero de diversos individuos con diferentes características. La brecha generacional en 

las organizaciones es evidente; por lo tanto, las necesidades y las metas por cumplir deben 

ser alcanzables para todos por igual, generando así altos niveles de satisfacción y la 

necesidad de un constante desarrollo tanto personal como profesional.  

     Según los autores Mejía-Giraldo, Bravo-Castillo y Montoya-Serrano (2013): 

(…) nuestra época se ha bautizado como la “Era del Talento,” es decir, el tiempo en 

que el capital y la tecnología ya no son suficientes para que una organización se 

mantenga vigente y sobreviva en el entorno globalizado, sino que ahora es 

indispensable contar con capacidad de innovación y talento humano. Y esto implica 

abordar el concepto de la formación empresarial, tal como se hizo con el de talento, 

desde una perspectiva acorde con la realidad del entorno competitivo; pero sin 

desconocer el proceso evolutivo que ha conducido al paradigma actual de las 

organizaciones de aprendizaje (p. 5). 

     El Talento Humano en las organizaciones, es aquel departamento encargado de velar por 

sus colaboradores y por la organización, por sus derechos y responsabilidades y procurar 

que estos se cumplan de la manera más eficiente posible. Se deben establecer objetivos 

claros para los colaboradores, acorde a sus capacidades incentivando el crecimiento y el 

desarrollo, y a su vez procurar que la organización sea capaz de brindar las herramientas 

necesarias para poder realizar con mayor facilidad esta gestión.  
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     Identificar la percepción que los empleados tienen de su entorno laboral, facilita los 

niveles de productividad que tienen las organizaciones, dado que su comportamiento 

demuestra lo que ellos ven y cómo se sienten. Del mismo modo, según Lozano Correa 

(2007):  

(…) su sentido de pertenencia e identidad, así como los valores de los individuos 

tienen una gran incidencia en su desempeño laboral, puesto que estos permiten 

evaluar el potencial de los empleados y establecer si se relacionan con los de la 

organización (p. 151). 

     ¿De qué manera se relacionan la RSE y el Talento Humano? Se relacionan de manera 

directa ya que ambos buscan alcanzar ideales y objetivos alineados tanto para los 

colaboradores de la organización, como para los stakeholders. Esto a su vez genera un 

impacto en el clima organizacional, es necesario mencionar que el departamento del 

Talento Humano debe planificar y plantear estrategias que permitan a los colaboradores se 

sienta identificado con los objetivos de la RSE.  

     Clima Organizacional.      

     Otro punto importante por mencionar es la satisfacción que el cumplimiento de estos 

objetivos genera en los colaboradores. A medida que los niveles de satisfacción aumentan, 

la ejecución de las actividades que pertenecen a la RSE —e, incluso, las funciones propias 

del cargo— se cumplen con mayor efectividad. En el artículo de Franco, Espinoza Carrión 

y Pérez Espinoza (2017), los autores explican: 

La RSE no es algo que se implementa de la noche a la mañana para poder obtener 

una ventaja comercial al practicarla, sino que representa para una organización 
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verdaderamente responsable, la formación y transmisión en su gente de una cultura 

y valores corporativos desde el momento en el que se ingresa a la empresa (Gaete, 

2010), [para] que los talentos nuevos o que ya pertenezcan a ella2 vibren por 

aquellos ideales de cuidado del medio ambiente, de la comunidad y de todos 

aquellos grupos vulnerables a causa de las prácticas realizadas por la empresa 

(Saldarriaga, 2013) (p. 116). 

     Es importante desarrollar diversas técnicas con respecto a cómo se maneja la 

comunicación dentro de los trabajadores, pues después de todo, son los mismos 

consumidores de otras empresas los que generan un auto conocimiento de las necesidades 

que se pueden establecer para generar un marketing mucho más amplio con respecto a las 

nuevas ideas que puedan surgir de las ya establecidas necesidades. Dada esta premisa, 

muchas de las empresas existentes en la actualidad trabajan en una comunicación interna, 

es decir, ya no se establecen ejes piramidales sobre los cuales las diversas concepciones de 

jefe y trabajadores se convierten en una constante; ahora se entienden las necesidades como 

una red en la que cada persona cumple una función específica e importante, y, de acuerdo a 

esto, surge la comunicación sobre los trabajos que se pueden implementar dentro de la 

empresa (Zubillaga, 2018). 

     Los individuos no se sienten únicamente satisfechos por cumplir con el trabajo que les 

es asignado, pues como se mencionó anteriormente en las organizaciones hay 

colaboradores de diversas generaciones que se encuentran motivados por diferentes 

elementos o situaciones. La retribución a la sociedad es uno de los principales elementos 

                                                             
2 En referencia a la empresa. 
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que las diferentes generaciones buscan aportar, ayudar en el sentido económico, ambiental 

y social. Mientras que la organización se involucre y a su vez involucre a los colaboradores, 

estos podrán aumentar sus niveles de satisfacción, ocasionando como consecuencia un buen 

clima laboral, en el cual el sentido de pertenencia sea exitoso.  

     Es necesario mencionar que la organización no debe únicamente pensar que la 

satisfacción de los empleados mediante la RSE, ni tampoco con incentivos monetarios. Los 

colaboradores se encuentran constantemente motivados bajo diversos elementos que la 

organización debe brindar. Garantizar la seguridad y la salud en el trabajo, para poder 

desempeñar sus funciones de manera óptima, es uno de los elementos que garantiza una 

seguridad y fidelidad del colaborador en su puesto de trabajo. Para esto el Talento Humano 

y la RSE deben trabajar de manera junta velando por las necesidades de los colaboradores y 

estableciendo estrategias que permitan el cumplimiento de los objetivos. 

2.2 Estado del arte 

          El siguiente estado del arte tiene como objetivo profundizar sobre los siguientes 

conceptos claves para esta investigación: gestión del talento humano, consumo responsable 

y las diferentes percepciones desde las que se pueda entender, la situación actual del 

consumo responsable como una relación en constante evolución y cómo se manifiesta en 

las sociedades. Finalmente se explica que es responsabilidad social y el impacto 

positivo/negativo de quienes participan en ella. 

     Según un estudio publicado por el portal Expok (2015), en cuya investigación se 

preguntó a hombres y mujeres de organizaciones de México a nivel nacional qué 

significaba para estos individuos el término ‘empresa socialmente responsable’, el 43% 
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respondió que es una compañía que cuida/ayuda/protege/mejora el medio ambiente; un 

26% lo define como preocupada/comprometida con la sociedad; un 16%, que mejora el 

entorno social; otro 16%, que cumple con normas/principios/valores; un 15%, que  se 

preocupa/cuida/beneficia a sus empleados; y, finalmente, un 10% piensa que apoya a la 

comunidad. Dado a estos resultados, se refleja que el término de Responsabilidad Social 

Empresarial se encuentra bien percibido por la sociedad. 

     Por otro lado, de acuerdo al artículo “Implantación de la Responsabilidad Social en la 

Administración Pública: el caso de las Fuerzas Armadas Españolas”, realizado por Bernal 

Conesa, Nieves Nieto y Briones Peñalver (2014), en cuya publicación indican que, en el 

último cuarto del siglo XX, aparecen diversas iniciativas que tratan de asentar las bases de 

lo que significa ser socialmente responsable; ya no basta con tener una visión social y 

económica de una empresa. Ahora existe mayor presión en tener responsabilidad y 

compromiso ético sobre el medioambiente, con el fin de limitar el impacto negativo que 

estas empresas podrían generar, dependiendo de la industria en la que se estén 

desarrollando. 

     Gracias a esta nueva cultura que se ha implementado en las empresas, ahora se 

encuentran en una constante búsqueda de mejorar sus prácticas responsables para tener un 

índice de compromiso más elevado. Esto se está llegando a completar principalmente 

porque las empresas se encuentran compartiendo procedimientos claramente establecidos y 

recursos compartidos. Se ha implementado en la mente de estas organizaciones que tener 

estrategias ligadas a la responsabilidad social empresarial, son las que más le crean valor 

para el bienestar económico, social y medioambiental. 
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          Un reporte de Mintel Research (1994) sobre sobre los mercados y tendencias de 

consumo, citado por Dueñas Ocampo et al. (2014), asegura que “esta noción sobre el 

consumo responsable se amplió rápidamente debido a que el aspecto ético y moral aparecía 

evidente en la toma de decisiones de los compradores, ampliándose el concepto al de 

consumidores éticos (p. 288). En consecuencia, el concepto de consumo responsable se 

refiere básicamente a aquellos consumidores que tienen preocupaciones medioambientales 

al adquirir sus productos o servicios, mientras que los denominados consumidores éticos 

son analizados teniendo en cuenta aspectos relativos a la moral en sus decisiones de compra 

o de adquisición de servicios. 

     Es así que la responsabilidad social empresarial no es imperativa, simplemente son las 

acciones voluntarias de un conjunto de prácticas obligatorias en dónde el bienestar de la 

sociedad se convierte en una responsabilidad para las empresas. Por lo tanto, la 

Organización de las Naciones Unidas para la Alimentación y la Agricultura ([FAO3], 2019)  

plantea que, para lograr un crecimiento económico y un desarrollo sostenible, es urgente 

reducir la huella ecológica mediante un cambio en los métodos de producción y consumo 

de bienes y recursos. 

     Los resultados provienen de una investigación cualitativa y exploratoria finalizada por el 

Grupo Humanismo y Gestión de la Universidad del Valle en el 2010, como respuesta a una 

agenda de investigación incipiente sobre la vinculación de la RSE con los procesos de 

Gestión Humana en las organizaciones, particularmente en el contexto colombiano. El reto 

que implica para las organizaciones el enfoque RSE aplicado desde las áreas de gestión 

                                                             
3 Siglas que provienen de su nombre en inglés: The Food and Agriculture Organization of the United Nations. 
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humana, radica en la capacidad que tengan para realizar una estrategia transversal de 

desarrollo de prácticas orientadas a los trabajadores y sus familias en todos los 

macroprocesos relacionados, y la forma en que sean sistematizadas para aprender de la 

experiencia y percepciones de dicho grupo de interés. 

     La información que el consumidor posee, así como sus posibilidades reales de adquirir 

productos y servicios socialmente responsables, determina en gran medida su consumo. Por 

tanto, ahora el consumidor no solo tiene en cuenta circunstancias medioambientales y 

éticas, sino que en el acto de consumo también involucra aspectos específicos como la 

responsabilidad social de las empresas, su contexto socioeconómico y cultural, o la 

información más allá de los propios bienes y servicios (Mohr Webb & Harris, 2001). 

     Según un estudio de Responsabilidad Social Empresarial realizado a compañías del 

Ecuador, llevado a cabo por Torresano (2012) y financiado por la Fundación AVINA, la 

Corporación Al Desarrollo GIZ y el IDE Business School: 

La responsabilidad social de las empresas se basa tanto en la actuación ética, 

transparente y responsable de la empresa como en la visión de esta acerca de 

sostenibilidad a largo plazo. Igualmente, para la toma de decisiones estas empresas 

consideran las demandas y necesidades de todos los grupos de interés (público 

interno y externo, comunidad, proveedores, gobierno, organismos no 

gubernamentales, etc.) (p. 10). 

     Existen muchas empresas que se están sumando al reto de ser sostenibles, usando como 

herramienta estratégica a la Responsabilidad Social. El contexto mundial hace hincapié en 

que estas prácticas no sean solo acciones de las empresas multinacionales, sino que las 
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pequeñas y medianas empresas también contemplen a la sostenibilidad como una base 

estratégica para su desarrollo y rentabilidad (Deloitte, 2015). 

     En el estudio del 2015 que desarrolló la compañía Deloitte a “110 empresas a nivel 

nacional” de “los sectores de Comercio, Finanzas, Industria y Servicios” (p. 2), se 

realizaron una serie de preguntas a estas organizaciones, siendo una de ellas, “¿su empresa 

cuenta con una Memoria/Reporte de Sostenibilidad?” (p. 10), a lo cual el 46% respondió 

afirmativamente, mientras que el porcentaje restante (54%) declaró que no ha integrado una 

aún. Al respecto, Deloitte (2015) menciona: “Es importante destacar los beneficios de 

emitir un reporte, más allá de ser un documento de imagen corporativa debe llegar a 

tornarse en una herramienta de toma de decisiones” (p. 10). 

     Gracias a estos resultados, se puede decir que, desde los últimos años, las empresas 

ecuatorianas están empezando a emplear las prácticas de Responsabilidad Social, aunque el 

porcentaje que no lo ha hecho aún sea mayor, es factible afirmar que están trabajando en 

ello con mayor visibilidad. 

3. Objetivos de investigación 

3.1 Objetivo general 

     Describir las prácticas de responsabilidad social empresarial en la gestión del talento 

humano en el sector financiero, identificando los elementos claves de la sostenibilidad y 

explorando las experiencias en la empresa seleccionada para analizar las políticas y 

prácticas socialmente responsables que perciben sus públicos internos. 
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3.2 Objetivos Específicos 

● Explorar el modelo de gestión de responsabilidad social empresarial en el sector 

financiero relacionada con los colaboradores. 

● Categorizar las prácticas de responsabilidad social relacionadas a la gestión 

humana, identificando aquellos aspectos que sean coherentes con las normativas de 

sostenibilidad revisadas del sector financiero. 

● Analizar desde las percepciones de los trabajadores del sector financiero, las 

políticas de responsabilidad social y las prácticas de consumo sostenible que 

desarrolla la empresa. 

4. Diseño metodológico 

     El presente estudio se realizará en el sector bancario con el objetivo de recolectar 

información que permita desarrollar este estudio con información pertinente y necesaria, 

recabando datos fundamentales para proceder con la metodología adecuada para obtener 

datos precisos. En este caso, se desea conocer sobre las prácticas laborales y de consumo 

socialmente responsables, que ejerce la empresa, además de las percepciones que tienen los 

colaboradores internos sobre las mismas y se basará en la siguiente pregunta de 

investigación: ¿Qué prácticas de responsabilidad social empresarial tiene la empresa y 

cómo las perciben los colaboradores de la misma? 

4.1 Tipo de investigación 

     Debido a que la problemática del estudio es de carácter multidimensional, el enfoque se 

acerca a la tipología de un estudio mixto. Para poder obtener la mayor cantidad de 

información confiable y necesaria para el desarrollo de este estudio y cumplir con los 
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objetivos propuestos, las herramientas a utilizar serán de carácter cualitativo y cuantitativo.  

En la parte cualitativa se busca tener resultados más profundos y descriptivos acerca de las 

prácticas relacionadas a la responsabilidad social dentro de la empresa, mediante 

entrevistas. Además de contar con análisis documental donde se realizará la revisión de los 

archivos internos de la empresa.  

Por otro lado, en lo cuantitativo se busca obtener resultados acerca de las percepciones que 

tienen los colaboradores sobre dichas prácticas. Como complemento a lo anterior, vale 

destacar lo mencionado por Flick (2004): “La investigación se ve forzada cada vez más a 

hacer uso de estrategias inductivas: en lugar de partir de teorías y comprobarlas, se 

requieren ‘conceptos sensibilizadores’ para enfocar los contextos sociales que deben 

estudiarse” (p. 16). 

     De acuerdo a lo mencionado, hoy en día no es necesario tener una teoría como base para 

poder realizar la investigación, por esto es que una parte de la investigación es cualitativa. 

El alcance de la investigación es exploratorio – descriptivo, porque se indaga en las 

prácticas que emplea actualmente la empresa financiera y se describe acerca de las mismas 

y de las percepciones que tienen los colaboradores sobre estas. Finalmente, es importante 

indicar que la investigación se llevará a cabo en la ciudad de Guayaquil y Quito, Ecuador. 

4.2 Unidad de análisis 

     Para este apartado se establecieron cuatro criterios a seguir necesarios, puesto que 

permite establecer parámetros de investigación cómo los siguientes: 

● La empresa debe estar radicada en Ecuador 

● La empresa puede ser mediana/grande 
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● La empresa debe contar con Memorias de Sostenibilidad 

● La empresa debe contar con una guía de políticas internas 

     Siguiendo los parámetros de selección, se optó por una empresa de entidad financiera con 

más de 100 años de actividad en el mercado y con presencia en todo el país. La matriz se 

encuentra ubicada en la ciudad de Quito; sin embargo, cuenta con otras agencias en las demás 

provincias. La empresa tiene aproximadamente 5110 colaboradores, de los cuales 3133 

pertenecen a la Sierra y Amazonía, y los 1977 restantes forman parte de la Costa y Galápagos. 

El 65% del total de empleados corresponden a mujeres y finalmente el 35% son hombres. La 

empresa cuenta con un área especializada en gestionar y administrar la formación, 

capacitación, actualización técnica y desarrollo personal de sus colaboradores.  

4.3 Muestra 

     Se usará una muestra por conveniencia, sobre la cual Casal y Mateu (2003), en su 

artículo “Tipos de muestreo”, afirman lo siguiente: 

Consiste en la elección por métodos no aleatorios de una muestra cuyas 

características sean similares a las de la población objetivo. En este tipo de 

muestreos la “representatividad” la determina el investigador de modo subjetivo, 

siendo este el mayor inconveniente del método ya que no podemos cuantificar la 

representatividad de la muestra (p. 5). 

Las características que se tomarán en cuenta son las siguientes: 

Encuestas: 

● Los colaboradores deben tener mínimo un año de permanencia en la empresa. 

● Los colaboradores deben de pertenecer a distintos departamentos de la organización 
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● No pueden ser colaboradores contratados por terceros (inhouses, tercerizados) 

● No se discriminará a los colaboradores por cargo, edad, sexo/género, raza, estatus 

social, religión u criterio demográfico. 

Entrevistas Semiestructuradas: 

● Expertos en temas de Responsabilidad Social  

● Gerentes del área de Responsabilidad Social y del área de RRHH o informantes 

autorizados de dichas áreas. 

4.4 Técnicas o herramientas 

     Para poder realizar un estudio con información consistente se utilizarán dos tipos de 

técnicas para la recolección de información. Las técnicas como se mencionó anteriormente 

son “cualitativas” y “cuantitativas”. Como herramienta para la técnica cualitativa se 

procederá a utilizar un cuestionario de preguntas abiertas en la entrevista a expertos locales 

para obtener un conocimiento macro sobre la RSE y explorar el conocimiento de estos en el 

área.  

     La entrevista semi-estructurada, de acuerdo a Munarriz (1992), debe emplearse cuando: 

A partir de la observación, nos queden lagunas que requieran una mayor 

profundización para comprender cierto tipo de acciones, o en la última fase del 

estudio para clarificar ciertas contradicciones entre lo observado y la información 

recogida por otras fuentes (entrevistas anteriores, documentos, etc.), que pudieran 

crear problemas de relación si los intentáramos esclarecer durante el estudio (p. 

113) 
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     De esta forma, la técnica de entrevista permite la recolección de información frágil y 

clave para la investigación con el fin de plantear nuevas interrogantes durante el proceso 

para que las partes involucradas puedan explayarse más y tengan una mejor participación 

en el estudio.  

     Adicionalmente, se utilizará como tercera técnica el análisis documental, que servirá 

para conocer los antecedentes del objeto de estudio y se realizarán en base a la información 

recolectada de la entrevista a expertos.  

El análisis documental centra su atención en la producción documental que se 

genera diariamente y, al conocer de su existencia, se posesiona de ella, la asimila 

por medio de lenguajes documentales construidos artificialmente mediante claves y 

reglas, útiles para organizar las fuentes de manera que facilite su utilización 

(Dulzaides Iglesias & Molina Gómez, 2004, p. 2). 

     Por último, se realizarán las encuestas, con el fin de conocer la percepción de los 

colaboradores hacia las prácticas de Responsabilidad Social que ejerce la empresa. 

El diseño de encuestas es una técnica de investigación que se efectúa mediante la 

elaboración de cuestionarios o entrevistas a una población (grupal o individual) con 

el propósito de recabar información de diferentes variantes de la realidad o para 

sugerir una hipótesis (Quispe Pari & Sánchez Mamani, 2011, p. 490). 

     Para las encuestas, se utilizará la escala de Likert, que, de acuerdo a Namakforoosh 

(2000), citado por Fabila Echauri, Minami e Izquierdo Sandoval (2014), estas se definen 

como: 
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Una escala aditiva con un nivel ordinal, constituida por una serie de ítems ante los 

cuales se solicita la reacción del sujeto. El interrogado señala su grado de acuerdo o 

desacuerdo con cada ítem, proposición o afirmación relativa al asunto estudiado; a 

cada posible respuesta se le da una puntuación favorable o desfavorable. En la 

escala de Likert es que las alternativas de respuesta son fijas para todas las 

proposiciones y todas tienen asignado un peso o valor similar o equivalente (p. 33). 

Tabla 1. 

Técnicas, Herramientas y Plan de trabajo 

Técnicas Fuentes Instrumentos Cronograma 

Entrevistas a 

expertos 

Expertos en RSE Entrevista 

semiestructurada 

5 de junio 

Análisis de datos ➔ Página web 

➔ Memoria sostenible 

➔ Cartelera 

➔ Manual de políticas internas 

Matriz de análisis 5 de agosto- 6 de 

septiembre 

Entrevistas ➔ Encargados del área 

➔ Encargados de RRHH 

Entrevista 

semiestructuradas 

 11 de octubre 

Encuestas Colaboradores  Cuestionario – 

preguntas 

19 de septiembre 

Elaboración: equipo de investigación semilleros [Tabla] 2019 

4.5 Análisis de datos 

     Una vez obtenidos los resultados de las herramientas a utilizar a la muestra, se procederá 

en el caso de las entrevistas al análisis de resultados por parte de los expertos. Mediante 
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esto, será posible identificar varias dimensiones en las cuales se establece la RSE. Por otro 

lado, tenemos los resultados de las herramientas cuantitativas. Primero para poder analizar 

los resultados de esta técnica es importante realizar la tabulación adecuada de las encuestas 

realizadas. Para comenzar, se hace un análisis del resultado general de las encuestas 

aplicadas a partir de las frecuencias de respuestas obtenidas.     

     Luego para poder realizar este análisis de resultados se realiza la tabulación de 

respuestas obtenidas en la encuesta y determinar su porcentaje o frecuencia. Esto es posible 

realizarlo mediante la aplicación de Survey Monkey, plataforma web especializada en la 

elaboración y tabulación de resultados para su posterior análisis.  Adicionalmente y como 

producto del estudio, en la parte cuantitativa se podrá validar la encuesta con el fin de 

obtener constructos o preguntas adaptadas al sector financiero y, por lo tanto, 

potencializando la herramienta para investigaciones futuras en este tipo de institución.  

     Para el desarrollo de la investigación se establecieron ciertas dimensiones que hacen 

referencia a aspectos que se buscan profundizar dentro del marco conceptual. Se dividen en 

seis dimensiones, las cuales explican igualdad en ámbito laboral, conciencia ambiental, 

prácticas para mejorar el nivel de la empresa, clima organizacional entre otras vertientes que 

son indispensables para una buena responsabilidad social empresarial. 

Tabla 2 

Conceptualización de dimensiones 

Dimensión Conceptualización 
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Respeto al individuo equidad y 

diversidad 

Se incluyen las declaraciones de principios y las 

acciones que emprenden las empresas, relacionadas 

especialmente con la prevención y sanción de la 

discriminación en el proceso de reclutamiento laboral, 

el acoso sexual y el trabajo infantil, así como los 

esfuerzos por crear condiciones que faciliten el balance 

vida-trabajo (García Solarte, Azuero Rodríguez & 

Peláez León, 2013). 

Medio ambiente y Consumo 

responsable 

Evalúa el grado de conciencia medio ambiental 

implícito en las decisiones de los consumidores 

responsables (Dueñas-Ocampo, et al., 2014). 

Planeación estratégica de 

Responsabilidad Social 

Evalúa la percepción que tienen los consumidores 

sobre el comportamiento de la organización en la RSE 

y la influencia que tiene dicha percepción en la 

estrategia (Dueñas-Ocampo, et al., 2014). 

Desarrollo profesional de los 

colaboradores 

Se incluyen las prácticas de la empresa que permiten 

motivar y mejorar el nivel de competitividad de los 

trabajadores dentro de la empresa y para el entorno 

laboral (García Solarte et al., 2013). 



38 
 

Clima organizacional Permite un ambiente laboral óptimo para crecer 

profesionalmente (Torresano, 2012). 

Salud y Seguridad laboral Se incluyen las políticas y acciones de la empresa 

encaminadas a garantizar la salud y el bienestar de sus 

trabajadores en el desarrollo de su jornada laboral, 

incluyendo las oportunidades para mejorar la salud y su 

calidad de vida (García Solarte et al., 2013). 

Elaboración: equipo de investigación semilleros [Tabla] 2019. Fuente: García Solarte et al (2013) y Torresano 

(2012). 

Tabla 3. 

Dimensiones de las prácticas de RSE 

Dimensiones  Categorías  

Respeto al individuo 

equidad y diversidad 

Selección de personal responsable  

Respeto a la diversidad (raza, etnia, edad, religión, 

género, orientación sexual o capacidades especiales) 

Medio ambiente y 

Consumo responsable 

Consumo adecuado de los recursos básicos (agua, energía 

y papel) 

Actividades de cuidado y protección ambiental 

Participación en la comunidad                  

Voluntariado 
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Planeación estratégica   Proyectos sostenibles 

Políticas internas 

Diseño de estrategias socialmente responsables 

Planificación estratégica de políticas y objetivos 

Desarrollo profesional de 

los colaboradores  

Oportunidad de Aprendizaje 

Capacitaciones  

 Retroalimentación 

Clima Laboral Ambiente laboral 

Comunicación interna  

Cultura organización 

Seguridad y Salud laboral  Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional 

 Prevención de enfermedades 

Medidas de seguridad 

Protocolos de emergencia 

Fuente: (García Solarte et al., 2013). 

5. Resultados 

     La información que se recolectada se obtuvo a través de las herramientas mencionadas 

previamente. Se analizó información general de la empresa desde sus inicios hasta la 

actualidad. Luego, se programaron dos entrevistas con la persona encargada del área de 

desarrollo sostenible y la responsable de talento humano, con el fin de responder ciertas 
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preguntas que ayudaron a resolver los objetivos del estudio. Finalmente, se realizó un 

mínimo de 30 encuestas al personal administrativo/ operativo de la empresa estudiada.   

5.1 Modelo de gestión organizacional de la empresa financiera 

     La empresa tiene más de 100 años en el mercado y con aproximadamente más de cinco 

mil colaboradores, siendo una empresa financiera que se ha encargado de ofrecer la mejor 

experiencia a sus clientes, aportando soluciones financieras para satisfacer sus necesidades 

con la seguridad y tranquilidad que brinda su solidez.  Cuenta con canales de atención 

especializada como el centro de atención telefónica, sistema de audio respuesta, portal 

transaccional, aplicación móvil y una red de oficinas localizadas en todo el país. En cuanto 

a la Sostenibilidad Corporativa que lleva la empresa, es un enfoque de negocio que crea 

valor a largo plazo para la Organización y la Sociedad, aprovechando las oportunidades y 

gestionando los riesgos derivados de la evolución económica, social y ambiental.  

     En marzo 15 del 1906, se realizó la invitación a las personas que deseaban la fundación 

de dicha entidad. Dos días después, en el Salón de la Casa Municipal, ante un escribano, se 

firma la escritura pública de la iniciación de la vida legal de la empresa financiera. Al 

siguiente año, llega el primer pedido de billetes, un millón de sucres. Para que, en el 1908, 

aumente su capital a 800.000 sucres. En 1930, la empresa contaba ya con 28 empleados. 

Después de varios años, en 1981, la empresa se afirma en primer plano en el sistema 

financiero nacional. En el 2002, inicia una etapa de renovación a nivel tecnológico, 

estructural y de procesos. Finalmente, la empresa es designada como empresa ejemplar por 

su labor en RSE por el Centro Mexicano para la Filantropía y Fórum Empresa. 
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5.2 Talento Humano 

Respecto al individuo equidad y diversidad. 

     Los valores en los cuales la empresa basa cada una de sus decisiones o estrategias son la 

integridad, responsabilidad, servicio y productividad. “(…) a través de nuestros cursos e 

learnig debemos cumplir con la lectura y pruebas que garanticen el conocimiento del 

código de ética (…)” (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). Se preocupan 

por socializar el código de ética desde los niveles estratégicos hasta los operativos. Por 

ejemplo, si se encuentran en una situación de reclutamiento, su primer paso es validad 

internamente el perfil, en caso de ser el adecuado, proceden con la contratación externa. De 

esta manera, no existe ningún tipo de acto inmoral o con falta de ética por parte de la 

empresa.  

     Efectivamente la empresa ofrece un equilibrio entre la vida personal y laboral del 

colaborador. Cuentan con algunas actividades tales como: teletrabajo, caminatas, carreras, 

bailo terapias, reforestaciones, limpieza de ríos o playas, campeonatos y conciertos 

familiares, terapia de familia, entre otras. Gracias a estas opciones, el colaborador cuenta 

con un nivel de satisfacción elevado aportando de una manera excelente al desarrollo de la 

empresa.  

Desarrollo profesional de los colaboradores. 

     Son los colaboradores uno de los pilares más importantes para el funcionamiento de la 

empresa. Siendo el desarrollo de ellos, un enfoque primordial, se encuentran ofreciendo 

programas de formación internos. “preparamos a líderes sustitutos, la diversidad de 

funciones dentro el área permite a los trabajadores conocer de todo, hay una meta y un 
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sistema de calificación 360 que a los mejores les brinda oportunidades de cambio y de 

superación.” (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

          Como parte del desarrollo de los colaboradores se puede decir que las capacitaciones 

son de gran ayuda para que estos puedan superarse. “Existe un plan de capacitación para 

todas las áreas desde una escuela de líderes hasta capacitaciones para el personal operativo 

y de campo que permiten cubrir las necesidades de aprendizaje y cubrir vacíos para 

aumentar la productividad.” (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). Tal como 

lo afirma el encargado del área, la empresa cuenta con capacitaciones que cubren todas las 

inquietudes que puedan tener los actores del funcionamiento. 

Clima organizacional. 

     En cuanto a las actividades que la empresa realiza para involucrar a la familia del 

colaborador, se encontró que existe un área que se encarga de la salud organizacional, en 

ella se determinan varias actividades que requieren la participación de hijos y esposas en 

ferias, campeonatos, conciertos, y en fechas festivas estos eventos son mucho más fuertes. 

Adicional, cada individuo cuenta con flexibilidad en sus horarios en caso de necesitarlo, 

esto lo determina cada jefatura junto a la trabajadora social de la zona donde se encuentre 

ubicada la agencia.  

     En cuanto a las evaluaciones que la empresa realiza para evaluar el clima 

organizacional, se conoce que son semestrales y los canales que utilizan son a través de 

ciertas plataformas que no llegan solo a los ordenadores sino a los dispositivos celulares 

también. De esta forma, garantizan que los resultados sean más certeros y que cada gerente 

de zona sea responsable que los planes de acción se cumplan de acuerdo a los plazos que 

determina la empresa, el seguimiento está a cargo de RRHH y del área de salud 
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organizacional. Además de que existen indicadores para medir la satisfacción de los 

colaboradores dentro de la empresa. 

            La Medición de Ambiente Organizacional o MAO, permite disponer de información 

e identificar señales de alerta para ejecutar oportunamente planes institucionales que 

mejoren el ambiente de trabajo. Para contar con un indicador permanente de Clima 

Laboral, la organización realiza mediciones periódicas con distintos grupos 

objetivos. Por ello es importante que cuando recibas la invitación, participes con la 

mayor objetividad. (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

 

Salud y seguridad laboral. 

     En cuanto a los parámetros en los que la empresa se basa para brindar salud 

ocupacional, se conoció que la mayoría están enfocados a la ISO 45001. “Hay varias 

campañas preventivas y campañas también del cuidado y salud del colaborador en cuanto a 

la parte ocupacional.” (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). El mayor riesgo 

que enfrente la empresa es el ergonómico. Por lo tanto, se han encargado de armar 

campañas tangibles, es decir, brindar al colaborar la mayor comodidad posible para que 

pueda sentirse satisfecho en sus horas laborales. “(…) una o dos veces por semana hacemos 

pausas activas como para ejercitarte, distraerte, toman 5 minutos aproximadamente.” 

(RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019).    

      

     También, la empresa cuenta con programas de inducción o calificación para todo aquel 

que desee ingresar como su proveedor o cualquier nuevo empleado. Cada uno debe cumplir 
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con todos los lineamientos de seguridad física para evitar problemas en caso de algún 

accidente. 

 

            Hay un protocolo para accidente laborales, cada agencia tiene sus equipos de 

brigada y si hay un accidente con clientes... todo cliente tiene un seguro, entonces se 

lo lleva al cliente a un centro médico privado o público, se paga, el banco se hace 

cargo mientras el accidente haya sido dentro de las instalaciones y luego nosotros le 

reembolsamos a la persona. Para el colaborador hay otro protocolo de accidentes, o 

sea pasa el accidente y tienen 10 días para comunicarnos, hacemos la investigación 

del accidente, subimos el accidente al sistema del IESS y hacemos el control, se 

investiga absolutamente todo… (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre de 2019).    

5.3 Responsabilidad Social Empresarial 

Medio ambiente y Consumo Responsable. 

     Basando el análisis en la información recolectada, se afirma que la empresa no 

denomina al área como responsabilidad social, utiliza el termino de desarrollo sostenible, 

que se encarga de atender a diferentes stakeholders como: clientes, corresponsales no 

bancarios, colaboradores, accionistas, entre otros. La empresa cuenta con un modelo de 

gestión que se encarga de resolver cualquier inquietud de los stakeholders mencionados. 

            Diseñamos un modelo de gestión sostenible para no tener acciones sueltas que no 

respondan a la estrategia corporativa, entonces generamos un modelo de gestión que 

tiene tres compromisos públicos con todo nuestro grupo de interés. El uno es 

finanzas responsables, el otro es prácticas laborales justas y diversas y el tercero es 

seguridad salud y ambiente. (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 
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     Para estos compromisos, se desarrollaron programas, procesos o certificaciones 

estándares para lograr un anclaje dentro de un concepto macro. Por ejemplo: en la arista de 

prácticas laborales justas y diversas lograron una certificación como empresa familiarmente 

responsable. La certificación garantiza un modelo de gestión interna, una mejora continua y 

una auditoria que la hace un tercero externo, de esta manera la empresa procura que todas 

sus acciones de sostenibilidad respondan a estándares internacionales.  

     Otro ejemplo es en el parámetro de finanzas responsables donde cuentan con la 

certificación de protección al cliente The Smart Campaign, que busca que los clientes de 

micro finanzas, siendo los más vulnerables de la pirámide económica, no puedan ser 

engañados por un ejecutivo. Existen casos donde el ejecutivo puede llegar a ofrecer un 

crédito que el cliente no puede abordar, entonces lo que esta certificación procura es no 

sobre endeudar al cliente.  

            En la parte de finanzas sostenibles también tenemos SARAS, que es un sistema de 

administración de riesgos sociales y ambientales con el cliente... esto quiere decir 

que cada vez que el cliente saca un crédito con el banco desde cuarenta mil 

dólares... ahora entiendo que lo van a cambiar a ciento cincuenta mil dólares... tiene 

que pasar por una encuesta de temas ambientales y sociales y si detectamos que el 

cliente, por ejemplo no tiene licencia ambiental para operar... el banco hace una 

intervención y le acompaña al cliente para que cumpla los temas ambientales y no 

correr un riesgo de que el cliente pierda su licencia de funcionamiento porque no 

cumplió algún parámetro ambiental y que luego surja algún tema reputacional 

también para el banco… (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019).  
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     Se entiende que, si el cliente tiene algún problema por las funciones o el servicio que 

genera en base al préstamo bancario realizado y se ve involucrada su reputación, el banco 

sería corresponsable por haber financiado esta acción. 

     Hace siete años, la empresa inicio una campaña de certificación. Realizaron un tipo de 

video donde los colaboradores formaban parte de los actores y tenían que contar sus buenas 

prácticas en temas ambientales. 

En la parte de ambiental, de saludad seguridad y ambiente hay todo un sistema de gestión 

integrado porque... bueno no sé si tal vez tú has podido escuchar pero las empresas 

normalmente hablamos del sistema de salud y seguridad... aquí es saludad seguridad y 

ambiente…con un sistema integrado de indicadores de reducción de uso de recursos 

naturales... entonces por ejemplo medimos cuanto papel utiliza el banco al año y así 

hacemos medidas de compensación... entonces se hacen jornadas de limpieza de playas, de 

reforestación.. en que los empleados pueden ir con sus familias y así van a ir generando una 

cultura de cuidado de ambiente en su casa también… (RSE, entrevista personal, 11 de 

octubre de 2019).  

     En cuanto a restricciones con proveedores que no estén alineados a buenas prácticas de 

manufactura, se pudo observar oportunidades de mejores en toda la empresa. 

Tengo una cotización A y B, la A resulta que es una empresa con certificación ISO 

14001 y la B no, entonces yo elijo si o si la de la ISO 14001 aunque tenga un costo 

mayor, todavía no hemos llegado a ese nivel de filtro de proveedores... ahora lo que, 

si sucede, y eso es todavía algo que no está bien institucionalizado, es por ejemplo 

en el área de desarrollo sostenible nosotros nos fijamos muchísimo en el proveedor 
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que es y aunque ese cueste un poco más, ese proveedor responsable, nosotros nos 

vamos a ir por ese, pero quizás no todas las áreas del banco tienen esa misma 

facilidad.(RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

     Dentro de la certificación EFR (Empresa Familiarmente Responsable), la empresa ha 

realizado ciertas actividades para motivar a sus colaboradores a cultivar esta cultura 

responsable y de inclusión, no solo con el ambiente, sino que también con la comunidad 

que los rodea, empezando por la de sus compañeros empleados. Son una empresa que se 

encuentra presenta en las 24 provincias del país, lo que implica la relación entre personas 

de diferentes razas, géneros, nacionalidades, edades, etc. 

            Las personas con discapacidad que aunque es un tema normativo, tú puedes tener la 

cuota de personas con discapacidad pero ellos quizás no sentirse del todo incluidos, 

entonces es todo un programa en el cual hicimos un diagnóstico de micro 

discriminaciones en el banco, luego hicimos una campaña de sensibilización, 

ahorita ya estamos haciendo intervenciones en áreas donde quizás hemos visto que 

hay que reforzar estos valores... y vamos generando una cultura diferente… (RSE, 

entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

     Adicional, forman parte de un programa de Inteligencia de Género ¿cómo apoyar a que 

las mujeres sigan creciendo profesionalmente? Fueron la primera empresa en firmar los 

principios de empoderamiento de la mujer ONU, siendo reconocidos este año como la 

segunda empresa en El Talento no tiene género. La empresa logro expandir su portafolio 

para brindar servicios específicamente a la mujer. hemos abierto una oferta de producto 

específico para mujeres. 
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            Por ejemplo un crédito que no implica... o sea el banco para desembolsar ese crédito 

no le va a pedir a la señora la firma del esposo porque nos damos cuenta que 

muchos hombres, por ejemplo... en la migración se fueron del Ecuador y las 

mujeres se quedaron aquí solas y queriendo emprender y no tienen forma de sacar 

un crédito porque no hay la firma del esposo o un esposo que no apoya que la mujer 

trabaje, no apoye que la mujer tenga un negocio, entonces no le firma el crédito y 

sigue teniendo esa dependencia económica del hombre. Entonces el banco también 

hizo una propuesta bien interesante de una cartera de productos y servicios 

enfocados a la mujer. (RSE, entrevista personal, 11 de octubre del 2019). 

     Por otro lado, hasta este año, las vías de comunicación que la empresa empleaba eran 

diversas; sin embargo, se eliminaron para quedarse con una principal: Workplace. “se 

implementó la plataforma de Workplace que es el Facebook corporativo, entonces a través 

de esta plataforma se comunica todo…” (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

La plataforma es útil y un 93% de empleados tienen una cuenta registrada, pero no significa 

que todos sean activos. La empresa sigue usando mail institucional y charlas presenciales 

cuando se trata de asuntos más delicados que requieren toda su atención.  

     Todos los años la empresa tiene una fundación encargada de reclutar un voluntariado, la 

fundación CRISFE. La cifra que rodea este voluntariado es de 400 personas, cifra que no 

presenta incremento. La empresa, ha tomado la decisión de crear un voluntariado 

corporativo, es decir, uno que no sea durante el fin de semana y sea en horas laborables. “la 

propuesta es que todos los colaboradores a nivel nacional puedan tener ocho horas 

laborables al año para hacer voluntariado y de esta manera se les motiva.” (RSE, entrevista 

personal, 11 de octubre de 2019). 
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Planeación estratégica de Responsabilidad Social. 

     Con respecto a la dimensión de planeación estratégica de Responsabilidad Social, la 

empresa cuenta con el índice de Sostenibilidad Dow Jones, que básicamente les ha servido 

como guía para desarrollar su plan de acción hacia el desarrollo sostenible. La empresa 

hace uso de este índice de manera voluntaria para compararse con otras empresas 

importantes, rescatar lo positivo y aplicarlo. En cuanto a la parte ambiental, se encuentran 

alineados a la ISO 14001 de ambiente y la ISO 20400 de compras sostenibles. “A los 

proveedores les damos ciertas capacitaciones, les exigimos ciertas cosas, como por ejemplo 

que no tengan trabajo infantil, que no tengan trabajo forzoso o sea si nos preocupamos de 

saber a qué proveedor estamos contratando.” (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 

2019). 

     En base a la ISO 14001, la empresa implementa los famosos tachos para clasificar los 

residuos: papel, plástico y uno de deshechos comunes. 

            Hemos hecho una campaña súper fuerte durante todo este tiempo para que la gente 

se vaya concientizando (...) hemos procurado más que sancionar, más bien premiar 

a los que lo hacen bien, entonces hemos llevado concursos por ejemplo entre 

agencias... y la agencia que más redujo en estos indicadores de uso de agua, de luz, 

de papel tiene algún reconocimiento... (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 

2019). 

     También, como se mencionó anteriormente, la empresa desarrollo un servicio 

exclusivamente para la mujer. La IFC (Corporación Financiera Internacional), estableció 

una serie de recomendaciones que fueron la base para que la empresa implementara esta 
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estrategia direccionada hacia la mujer. Se desarrollaron estudios previos donde se llegó a la 

conclusión de que la mujer no se sentía escuchada o comprendida por los ejecutivos 

hombres que las atendían. “Hicimos un estudio donde las mujeres decían que no sentían 

que los ejecutivos del banco no lograban entender sus necesidades... le dimos un giro a toda 

la parte comercial y en la parte interna en cambio hicimos también mucha sensibilización” 

(RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). Gracias a este insight, la empresa se 

encuentra con capacitaciones planificadas este año, con el fin de lograr esa sensibilización o 

empatía hacia el género femenino y trabajar en conjunto. 

     Finalmente, se puede destacar que la empresa se encuentra ligada y comprometida 

directamente con las siguientes iniciativas:  

 Pacto Global 

 Principios de empoderamiento de la mujer  

 Indica de sostenibilidad Dow Jones 

 AGB (Alianza Global de Bancos para la Mujer) 

 CERES (Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social) 

 FIU (Financial Intelligence Unit) 

Gráfico 1. Datos censales 
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     La encuesta fue realizada a 30 colaboradores que hacen parte de la empresa financiera 

estudiada. El 55% de los colaboradores fueron del género masculino y el 45% femenino. El 

44% forma parte de la empresa desde hace 6-10 años, el 40% entre1-2 años, el 13% entre 

3-5 años y solo el 3% lleva más de 10 años dentro de la empresa. Finalmente, el 37% de los 

encuestados formaban parte del departamento administrativo, el 23% de marketing, el 17% 

de servicios corporativos, el 13% de control interno y por último el 10% del área de riesgos. 

Gráfico 2. Respeto al individuo equidad y diversidad. 
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     En cuanto al análisis de las percepciones de los trabajadores de la empresa financiera, 

específicamente en la dimensión de respeto al individuo equidad y diversidad que 

corresponde al gráfico 2, el 83% de las personas encuestadas considera que la empresa 

siempre respeta las distintas creencias, etnias y razas de todos los colaboradores, un 10% 

cree que casi siempre se cumple, y finalmente un 7% piensa que a veces. Así mismo, se 

consultó si la empresa contrata a los trabajadores prevaleciendo sus calificaciones, 

habilidades y experiencias sin ningún tipo de discriminación, arrojando que un 63% cree 

que siempre pasa, un 30% casi siempre, y un 7% a veces. En la misma dimensión, se 

levantó el punto para conocer si la empresa ofrece las mismas oportunidades laborales de 

crecimiento a los colaboradores, de las cuales un 30% considera que siempre pasa, un 37% 

casi siempre, un 27% a veces y por ultimo un 7% casi nunca. Finalmente, se preguntó si se 

impulsa el trabajo a productores locales que viven en zonas cercanas donde opera la 
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empresa, un 20% cree que siempre lo hace, un 40% casi siempre, un 27% a veces, un 10% 

casi nunca y un 3% considera que nunca lo hace. 

Gráfico 3. Medio ambiente y Consumo Responsable 

 

     En el gráfico 3, se puede observar los resultados que se obtuvieron de la dimensión que 
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solo a veces, y un 13% casi nunca. Otra consulta realizada es si la empresa utiliza algún 

recurso eco amigable para el ahorro de energía. De los 30 colaboradores encuestados un 

60% afirmó que siempre lo hace, un 20% casi siempre, un 13% a veces, y un 7% casi 

nunca. El siguiente punto levantado en esta dimensión, fue para conocer si la empresa 

promueve procesos para minimizar la contaminación atmosférica en los procesos de 

fabricación de productos o servicios. El 27% considera que la empresa siempre lo hace, el 

17% casi siempre, el 43% a veces y el 13% casi nunca. También, se encontró que el 43% 

de los colaboradores cree que la empresa siempre reduce, recicla y reutiliza el consumo del 

papel, el 30% piensa que casi siempre, el 23% a veces, y el 3% nunca. Por otro lado, se 

quiso conocer si la empresa utiliza eficientemente los recursos naturales en sus actividades, 

arrojando que un 27% cree que siempre lo hace, un 30% casi siempre, un 40% a veces, y un 

3% casi nunca. Además, se indago acerca de tips, consejos, o prácticas para la preservación 

del medio ambiente por parte de la empresa hacia los colaboradores, donde la mitad cree 

que siempre reciben esta instrucción, el 30% casi siempre y el 20% a veces. Finalmente, se 

preguntó si la empresa promueve la participación de limpiezas de playas/comunidades, 

sembrado de árboles o enseñanza de beneficios sobre el cuidado ambiental a las 

comunidades cercanas donde operan; un 20% cree que siempre lo hace, un 13% casi 

siempre, un 33% a veces, un 27% casi nunca y por ultimo un 7% nunca. 
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Gráfico 4. Desarrollo profesional de los colaboradores. 

 

     La siguiente dimensión de relaciona con el desarrollo personal de los colaboradores. En 

el gráfico 4, se pueden observar los resultados de los enunciados que fueron respondidos 
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pertenecen, un 30% cree que siempre lo hace, un 20% casi siempre, un 47% a veces y un 

3% casi nunca. Otro de los puntos resaltados fue para conocer si los colaboradores reciben 

retroalimentación/ consejos o guías constantes por parte de su jefe directo en cuanto al 
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53% casi siempre, el 7% a veces y el 3% casi nunca. El siguiente tema correspondiente a la 

dimensión, fue para conocer si la empresa ofrece programas para el desarrollo de carrera, 

como becas, convenios para estudios de pregrado, posgrado, entre otros; el 17% de los 

colaboradores cree que siempre, el 47% casi siempre, el 27% a veces, y el 10% casi nunca. 

Por otro lado, se quiso conocer si la empresa ofrece reconocimiento por el buen desempeño 

del colaborador, solo un 10% cree que siempre, un 7% casi siempre, un 43% a veces, un 

10% casi nunca y un 30% nunca. Por último, se pregunto acerca de cómo se siente el 

colaborador dentro de la empresa, si siente que le permiten crecer, aprender y desarrollarse; 

un 27% considera que siempre pasa, 30% casi siempre, un 37% a veces y un 7% casi 

nunca.  

Gráfico 5. Clima organizacional. 
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     El clima organizacional que tiene la empresa es muy importante para conocer la 

comodidad con la que cada colaborador trabaja. En el grafico 5, se puede evidenciar que un 

37% de los encuestados considera que la empresa facilita beneficios extras a los de la ley 

por ser parte de ella, un 46% cree que casi siempre lo hace y un 17% a veces. Debido a las 

diferentes agencias con las que cuenta la empresa, el siguiente enunciado arroja como 

resultados que el 13% de los colaboradores cree que la empresa cuenta con espacios verdes 

y espacios comunes accesibles para todos ellos, un 20% a veces, un 17% casi nunca y la 

mitad cree que nunca tienen estos espacios. Es de suma importancia conocer si el 

colaborador cuenta con tiempo flexible entre el trabajo y su vida personal; un 43% 

considera que siempre lo tiene, un 33% casi siempre, un 17% a veces y un 7% casi nunca. 

Otros de los puntos encontrados fue el sí a la empresa le interesa conocer el grado de 

satisfacción de sus colaboradores y su opinión sobre el ambiente laboral; un 43% cree que 

siempre, el 17% casi siempre, el 33% a veces, el 3% casi nunca y el ultimo 3% nunca. Por 

otro lado, el 37% de los encuestados considera que la empresa siempre organiza festejos, el 

20% casi siempre, otro 20% a veces, el otro 20% casi nunca y finalmente el 3% cree que 

nunca lo hace. La siguiente temática de la dimensión corresponde a la familia de los 

colaboradores, donde se encontró que el 23% cree que la empresa siempre se preocupa por 

el bienestar de los familiares de los colaboradores, el 37% casi siempre, el 20% a veces, el 

7% casi nunca y el 13% nunca. Finalmente, se preguntó si la empresa fomenta espacios 

colectivos, como voluntariados; el 7% cree que siempre lo hace, el 40% casi siempre, el 

33% a veces, el 17% casi nunca y el 3% nunca. 

Gráfico 6. Salud y seguridad laboral 
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     El gráfico 6 muestra la última dimensión encontrada se relación a la seguridad y salud 

laboral de los colaboradores dentro a de la empresa. El 73% de los encuestados afirma que 

siempre puede ubicar rutas de evacuación y conoce las medidas de seguridad que debe 

tomar en caso de incendios/sismos u otro desastre, 20% casi siempre, y únicamente el 7% 

nunca. Seguido de este enunciado, se preguntó si la empresa organiza simulacros para 

afrontar emergencias; la mitad de los encuestados cree que siempre lo hace 20% casi 

siempre, el 23% a veces y el 7% cree que nunca lo hace.  Por otro lado, se encontró que la 

empresa efectivamente garantiza el acceso al agua potable y espacios apropiados para la 

higiene personal, arrojando que un 77% considera que siempre lo hace y un 23% casi 

siempre. Para el 30% de los colaboradores, la empresa siempre comparte información para 

mantenerlos saludables y prevenir enfermedades, el 23% cree que casi siempre lo hace, el 

43% a veces y tan solo un 3% casi nunca. Por último, se preguntó si la empresa hace 
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participe al personal en campañas de salud, como vacunación, dentro y fuera del trabajo; un 

63% considera que siempre lo hace, el 23% cree que casi siempre, el 7% a veces, y 

finalmente el otro 7% piensa que casi nunca los hacer formar parte de estas actividades. 

6. Discusión 

     En base al objetivo general de la investigación, se puede afirmar que la empresa 

financiera estudiada cuenta con prácticas de responsabilidad social relacionada a elementos 

claves de la sostenibilidad y que las percepciones de su público interno son muy 

satisfactorias. La empresa cuenta con aristas que se ven directamente ligadas a la 

responsabilidad social que llevan a cabo como: el clima organizacional, el respeto al 

individuo, desarrollo profesional del colaborador, medio ambiente y consumo responsable, 

y finalmente salud y seguridad laboral. 

     Empezando con que la Responsabilidad Social Empresarial debe ir orientada 

coherentemente con los principios de la empresa y con el cumplimiento integral de la visión 

que se ha establecido tanto a nivel interno como a nivel externo (Aguilera y Puerto, 2012, 

p. 6). La empresa como tal, mantiene enlazada su estrategia corporativa con las que tiene 

establecidas para sus prácticas de desarrollo sostenible.  

            Diseñamos un modelo de gestión sostenible para no tener acciones sueltas que no 

respondan a la estrategia corporativa, entonces generamos un modelo de gestión que 

tiene tres compromisos públicos con todo nuestro grupo de interés. El uno es 

finanzas responsables, el otro es prácticas laborales justas y diversas y el tercero es 

seguridad salud y ambiente. (RSE, entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 
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     Para complementar la información acerca de las prácticas de RS que lleva la empresa, 

podemos observar que la percepción del colaborador corrobora lo antes mencionado. El 

43% de los colaboradores encuestados cree que la empresa siempre reduce, recicla y 

reutiliza el consumo del papel y el 30% piensa que casi siempre. Además, se quiso conocer 

si la empresa utiliza eficientemente los recursos naturales en sus actividades, arrojando que 

un 27% cree que siempre lo hace y un 30% casi siempre. Ambos enunciados completando 

más de la mitad de la muestra.  

             (…) medimos cuanto papel utiliza el banco al año y así hacemos medidas de 

compensación... entonces se hacen jornadas de limpieza de playas, de 

reforestación... en que los empleados pueden ir con sus familias y así van a ir 

generando una cultura de cuidado de ambiente en su casa también… (RSE, 

entrevista personal, 11 de octubre de 2019). 

     A pesar de que el área como tal de desarrollo sostenible, asegura realizar jornadas a 

favor del medio ambiente, como: limpieza de playas, reforestación, entre otras, se puede 

observar que parte de los colaboradores no esta tan de acuerdo a lo mencionado. 

Específicamente se levantó el punto de si la empresa promueve la participación de 

limpiezas de playas/comunidades, sembrado de árboles o enseñanza de beneficios sobre el 

cuidado ambiental a las comunidades cercanas donde operan. Un 33% de los colaboradores 

considera que a veces, un 27% casi nunca y un 7% nunca. Esta información obtenida, 

demuestra que existe una oportunidad para la empresa de mejorar la comunicación con su 

público interno. 
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     El desarrollo en la sociedad, hoy en día, es imparable. Es por esto, que las empresas 

deciden tomar riesgos que se ven reflejados en avances tecnológicos y en los nuevos 

procesos creados para mejorar el desarrollo de uno de sus pilares más importantes, el 

colaborador. El 30% y 20% de las personas encuestadas considera que siempre o casi 

siempre, la empresa los capacita para un mejor desarrollo en sus funciones. Además de que 

el 27% cree estando activo en la empresa, tiene oportunidades de crecer, aprender y 

desarrollarse como persona, tanto en lo laboral como lo personal. 

De acuerdo a Mejía, Bravo & Montoya (2013) afirma que: 

Esta época se ha bautizado como la “Era del Talento,” es decir, el tiempo en que el 

capital y la tecnología ya no son suficientes para que una empresa se mantenga vigente 

y sobreviva en el entorno globalizado, sino que ahora es indispensable contar con 

capacidad de innovación y talento humano.       

     En base al significado de esta dimensión, se puede observar que la empresa tiene claras 

sus prioridades. Motiva y mejora el nivel de competitividad de sus colaboradores. Sin 

embargo, gran parte de estos, específicamente el 43%, considera que la empresa solo a 

veces ofrece reconocimiento por el buen desempeño que tiene, un 30% cree que nunca y 

tan solo un 10% cree que siempre lo hace. Se observa una oportunidad para la empresa de 

poder mejorar este indicador. 

     La siguiente temática de la investigación corresponde al clima organizacional. La 

empresa se siente comprometida con el correcto manejo de decisiones y el cumplimiento de 

obligaciones con sus colaboradores. Un 37% de los encuestados considera que la empresa 

facilita beneficios extras a los de la ley por ser parte de ella. Esta es claramente una forma 
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de satisfacer o brindar ciertos beneficios para cada uno de los individuos que forma parte de 

ella. Si el nivel de satisfacción aumenta, la efectividad en las funciones se cumplirá con 

mayor intensidad. 

     Es un punto clave para esta dimensión la satisfacción del colaborador no solo dentro de 

la empresa, sino también en su vida personal. Un 43% de los colaboradores encuestados 

considera que cuenta con tiempo flexible entre el trabajo y su vida personal y un 33% casi 

siempre, abarcando mucho más de la mitad de la muestra. En este aspecto, se observa que 

la empresa ha logrado encontrar ese enlace o esa sinergia entre colaborador y empresa. 

     Finalmente, se preguntó si la empresa fomenta espacios colectivos, como voluntariados 

o actividades de recreación; más del 50% considera que no lo hace correctamente. En base 

a la información brindada por los encargados de las áreas involucradas, quienes afirman 

contar con actividades de recreación para sus colaboradores, se puede observar nuevamente 

una posible falta de comunicación. Se concluye que para los colaboradores no existe ese 

correcto manejo de dichas actividades. 

     La seguridad y salud laboral es un componente muy importante dentro de cualquier 

empresa, y más aun de la estudiada, que cuenta con más de cinco mil empleados. Los 

resultados en esta parte fueron muy satisfactorios. El 73% de los encuestados afirma que 

siempre puede ubicar rutas de evacuación y conoce las medidas de seguridad que debe 

tomar en caso de incendios/sismos u otro desastre. Por otro lado, para el 30% de los 

colaboradores, la empresa siempre comparte información para mantenerlos saludables y 

prevenir enfermedades, mientras que solo un 3% cree que casi nunca. Por último, se 
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preguntó si la empresa hace participe al personal en campañas de salud, como vacunación, 

dentro y fuera del trabajo; un 63% considera que siempre lo hace.  

     Todos los datos recogidos se encuentran alineados con la información brindada por el 

encargado de departamento de recursos humanos, quien afirma que cada agencia cuenta 

con su brigada de rescate, quienes son los encargados en caso de accidentes, solventar la 

situación. 

            Hay un protocolo para accidente laborales, cada agencia tiene sus equipos de 

brigada, si hay un accidente con clientes, todo cliente tiene un seguro, entonces se lo 

lleva al cliente a un centro médico privado o público, se paga, el banco se hacer 

cargo mientras el accidente haya sido dentro de las instalaciones y luego nosotros le 

reembolsamos a la persona… Para el colaborador hay otro protocolo de 

accidentes… o sea pasa el accidente y tienen 10 días para comunicarnos, hacemos la 

investigación del accidente, subimos el accidente al sistema del IESS y hacemos el 

control, se investiga absolutamente todo (RRHH, entrevista personal, 11 de octubre 

de 2019). 

7. Conclusiones, limitaciones y recomendaciones 

7.1 Conclusiones 

     Se llegó a la conclusión de que la responsabilidad social dentro de las organizaciones 

cuenta con varios aliados como: el clima organizacional, medio ambiente y consumo 

responsable, seguridad y salud laboral, el desarrollo profesional de los colaboradores y 

respeto al individuo, equidad y diversidad. 
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     Todas las aristas mencionadas anteriormente, vienen fundadas a través de un 

compromiso entre la empresa y el colaborador. La base sólida es por parte de la empresa y 

el desarrollo a lo largo de la carrera profesional por parte del colaborador. La empresa por 

ser prácticamente pioneros en el mercado, tiene la ventaja de ser casi siempre los primeros 

en introducir nuevos factores para mejorar la calidad de trabajo de sus colaboradores y 

brindar un mejor servicio al cliente.   

     Se puede concluir que la empresa es fundada y continúa siendo una con valores morales 

y éticos que cree fielmente en el desarrollo personal de las personas que laboran para ella. 

Considera el aprendizaje un camino y no algo preestablecido que debe estar incluido desde 

el inicio en cada individuo. La empresa considera como importante el dialogo que debe 

tener cada jefe con su equipo, de esta forma, cada integrante tiene la posibilidad de mejorar 

sus funciones dentro de la compañía. Sin embargo, a nivel grupal, se considera debería 

contar con más capacitaciones para cada departamento. Uno de los pilares fundamentales 

para que la empresa se mantenga activa son sus colaboradores, por lo que el desarrollo 

profesional de cada uno es primordial; cuentan con becas para estudios y más.  

     El clima organizacional, que se encuentra directamente ligado a la comodidad con la que 

cada individuo realiza sus funciones diarias, tiene un alto nivel de satisfacción en la 

empresa financiera. Se ha encargado, a lo largo del tiempo, de brindar un ambiente 

tranquilo, y acogedor para las personas que laboran en ella, teniendo la iniciativa de 

mejorar cada vez más. 

     Por ser una empresa con trayectoria, tiene súper claro el compromiso que debe tener con 

el medio ambiente. Al pasar lo años, ha logrado conseguir algunos reconocimientos, siendo 
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designada como empresa ejemplar por su labor en RSE por el Centro Mexicano para la 

Filantropía y Fórum Empresa. La empresa cuenta con acciones para promover el ahorro del 

agua, utiliza recursos eco amigables para el ahorro de energía, tiene procesos para brindar 

un servicio libre de contaminación, tanto con sus clientes y proveedores. Finalmente, se 

encuentra en constante actualización de información para que sus colaboradores actúen 

responsablemente con el medio ambiente. 

     Por todas las razones antes mencionadas, la empresa se encuentra funcionando 

correctamente. Supo mantener una sinergia entre lo requerido y lo que sus colaboradores 

pueden aportar. Mantiene una firmeza en sus creencias, visión y misión para el cliente y 

para los que la conforman, estableciendo relaciones y siempre adquiriendo conocimientos 

externos para mantener competitiva en el mercado. 

7.2 Limitaciones y recomendaciones 

     Una limitación del estudio fue la situación que le tocó vivir al país en el pasado mes de 

octubre. Gracias a lo acontecido, no se pudo concretar la entrevista con el responsable de 

Talento Humano de la empresa financiera y retraso bastante el proceso de la investigación. 

Por esta razón, la entrevista direccionada al encargado del departamento de Talento 

Humano, fue realizada a su seguidor, el jefe del área. Sin embargo, la información brindada 

resulto ser enriquecedora.  

     Con respecto a las acciones de la empresa financiera, se recomienda considerar el tema 

de la comunicación efectiva interna. Está claro que cuentan con actividades que 

corresponden a voluntariados organizados por su fundación aliada; sin embargo, se 

recomiendo considerar la opción de tener voluntariados en horarios donde los 
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colaboradores puedan participar; actividades vinculados con campañas a limpiezas de 

playas/comunidades que lo necesiten.  

     Además, se recomienda tener más atención con sus colaboradores, debido a que gran 

parte considera que no reciben reconocimiento por su desempeño dentro de la empresa. 

Incluir capacitaciones especiales a cada departamento para mejorar sus habilidades y 

actividades dentro de la empresa. Por otro lado, realizar áreas donde se pueda compartir 

para distraerse un poco, un espacio común para los colaboradores. 
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9. Anexos 

 

FORMATO DE ENCUESTA:  

Área a la que pertenece:   

Años laborando en la empresa:   

    

Afirmaciones  para colaboradores con escala de Likert 

Dimensión: Respeto al individuo equidad y diversidad  

1. En la selección del personal prevalecen las calificaciones, habilidades y 

experiencias sin ningún tipo de discriminación 

2. Los valores corporativos se relacionan con el respeto a creencias distintas, 

etnias, raza, etc.   

3. Existe igualdad de oportunidad para mujeres y hombres 

4. Existen oportunidades laborales para personas con capacidades especiales 

Dimensión: Medio ambiente y Consumo responsable 
1. La empresa promueve un consumo adecuado de los recursos básicos como 

agua, energía y papel.   

2. Existen actividades dentro de la empresa que fomenten el cuidado y 

protección del medio ambiente  

3. La empresa comunica festividades, consejos, y cuidados acerca de la 

importancia de la preservación del medio ambiente, día de la tierra, etc. 

4. La empresa tiene actividades para fomentar el voluntariado y vinculación 

con las comunidades más sensibles  

Dimensión: Planeación estratégica de Responsabilidad Social 
1. La empresa hace filantropía y me hace partícipe de esas acciones 

2. Vela porque los trabajadores desarrollen permanentemente competencias 

acordes con la proyección de la organización. 

3. La empresa propone a los colaboradores temas relacionados con la 

responsabilidad social. 

4. Cumplir con los objetivos planteados por la empresa depende del esfuerzo 

personal, no grupal.   

Dimensión: Desarrollo profesional de los colaboradores 
1. La empresa ofrece programas de capacitación y desarrollo apropiado para 

las características de la empresa 

2. Recibe retroalimentación constante por parte de su jefe inmediato en cuanto 

al trabajo realizado diariamente. 

3. Hay programas para el desarrollo de carrera como: becas, convenios para 

estudios de pregrado, posgrado, diplomados, etc.  
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4. Existen programas de reconocimientos y/o promociones en el que se 

reconozca su desempeño dentro de la empresa. 

Dimensión: Clima organizacional  
1. Crea un ambiente donde las personas tengan la oportunidad de aprender, 

crecer y desarrollarse. 

2. Existen beneficios adicionales a los de ley 

3. Existe un sistema flexible de horas que faciliten el equilibrio trabajo-familia 

en los colaboradores 

4. Existe algún instrumento para la medición de satisfacción de los 

colaboradores 

5. Organizan celebraciones colectivas ajenas a la actividad laboral con la 

finalidad de contribuir a mejorar el clima de la empresa como cumpleaños, 

retiros, actividades recreacionales, etc. 

Dimensión: Salud y seguridad laboral 
1. La empresa transmite políticas, código de ética y reglamento de seguridad y 

salud ocupacional.    

2. La empresa entrega protocolos de emergencia y son explicados en los 

procesos de inducción 

3. Existen programas que fomenten la importancia de la salud en los 

colaboradores  

4. Se comunica a los trabajadores acerca de los riesgos laborales, salud y 

seguridad existentes dentro de la empresa 

5. Existen campañas de salud dentro de la empresa (campañas de vacunas, etc.) 

 

FORMATO DE ENTREVISTA PROPUESTO 

Formato Guía de Entrevista RSE  
 

Actividad de la Empresa:   

Puesto del Entrevistado:   

Fecha de la Entrevista:   

  

 

Dimensión: Social, Medio ambiental y Consumo responsable. 

1. ¿Qué acciones de responsabilidad social efectúa su empresa? 

2. ¿Cómo se refuerza la importancia de medio ambiente en la empresa? 
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3. ¿Existen normas dentro de la empresa que hacen referencia al buen uso de los 

recursos básicos, como apagar la luz cada vez que sale de la oficina? 

4. ¿Cuál es el beneficio de la participación de los colaboradores en las actividades y 

acciones de la empresa?  

5. ¿En qué actividades socialmente responsable de la empresa, se involucra a los 

colaboradores? 

6. ¿A través de qué medio dan a conocer las actividades y acciones socialmente 

responsables a los colaboradores?  

7. ¿A través de qué medios dan a conocer las actividades y acciones socialmente 

responsables a los colaboradores?  

 

Dimensión: Planeación estratégica de Responsabilidad Social 

1. ¿Es necesaria la responsabilidad social para el éxito de la empresa? 

2. ¿Existe alguna diferencia en los resultados de su empresa antes de ser socialmente 

responsable, comparados con ahora? 

3. ¿Obtiene la empresa beneficios por ser socialmente responsable? 

4. ¿Qué actividades/programas tiene la empresa frente a la RSE? 

5. ¿Considera que la RSE aporta de manera positiva a la cultura organizacional de la 

empresa? ¿Cómo? 

6. ¿La empresa es reconocida por organismos o premios en RS/organización 

saludable, entre otros? 

7. ¿Cuál fue el motivo para que la empresa aplique ser socialmente responsable? o 

Porque decidieron ser socialmente responsables? en qué año fueron reconocidos 

como tal? 

 

FORMATO DE ENTREVISTA PROPUESTO  
Formato Guía de Entrevista RRHH 

 

Actividad de la Empresa:   

Puesto del Entrevistado:   

Fecha de la Entrevista:   

    

 

Dimensión: Respeto al individuo equidad y diversidad  

1. ¿Cuál es el proceso para establecer los rangos salariales? 

2. ¿En caso de tener una vacante que reclutamiento (interno/externo) se aplica 

usualmente? 
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3. ¿Cuáles son los valores de la empresa y por qué se los escogieron? 

4. ¿Cuántas mujeres ocupan cargos ejecutivos? 

Dimensión: Desarrollo profesional de los colaboradores 

1. ¿Considera importante desarrollar talento Inhouse? 

2. ¿Existe un plan de capacitación por áreas? En caso de que no exista un plan como se 

crea la necesidad de 0las capacitaciones en la empresa  

3. ¿Existen procesos en el área de desarrollo para identificar altos potenciales en la 

organización (high potencials)? 

Dimensión: Clima organizacional  

1. ¿Existen actividades de la organización en la que se involucre la familia del 

colaborador? 

2. ¿Dentro de la empresa hay la apertura a la implementación de flexibilidad de 

horarios? 

3. ¿Cuáles son los canales que utiliza la empresa para conocer o evaluar el estado del 

clima organizacional? 

4. ¿Cada cuánto tiempo se evalúa el clima dentro de la empresa? 

5. ¿A partir de los resultados de la evaluación de clima organizacional se establece y 

lleva a cabo algún plan de acción? 

6. ¿Existen indicadores de clima organizacional? ¿Cómo se mide? 

Dimensión: Seguridad y Salud Ocupacional  

1. ¿Cuáles son los parámetros para que la organización sea saludable? 

2. ¿En caso de accidentes laborales como la empresa procede ante estos? ¿Existe algún 

protocolo? 

3. ¿De qué manera son reportados y mitigados los riesgos dentro de la empresa?  

4. ¿Cómo son difundidos los protocolos de SSO (Seguridad y Salud Ocupacional)? 

Formato Guía de Entrevista Experto RRHH 

 

1. ¿Qué es la RSE para el área de gestión del talento humano? 

2. ¿Cómo se maneja la RSE -con respecto- al cliente interno en el país? 

3. ¿Qué prácticas internas con los colaboradores entran dentro de la RSE? 

4. ¿Qué percepciones tienen los colaboradores sobre la RSE en la gestión de talento 

humano que maneja la empresa donde ellos laboran?  

5. ¿Cómo se ha desarrollado la RSE en los últimos 5 años en el Ecuador? 

 
Especifique con ejemplos dentro de la organización donde Ud. colabora / participa:  
 

6. ¿La empresa debería apoyar al desarrollo del talento y el desarrollo humano del 

personal? 
7. ¿Considera que los trabajadores deben equilibrar su vida personal con su trabajo? 
8. ¿Los empleados deberían conocer la misión y visión de la empresa?  
9. ¿La empresa debería invertir en la capacitación de sus colaboradores? 
10. ¿La empresa debería fomentar en sus colaboradores el cuidado del medio ambiente? 
11. ¿La empresa debería colaborar con organismos o instituciones dedicadas al medio 

ambiente? 
12. ¿La empresa respeta el entorno ecológico en sus procesos de operación? 
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13. ¿La empresa debería colaborar en la solución de problemas sociales del entorno en 

que opera? 
14. ¿La empresa debería promover hacia la comunidad una cultura de responsabilidad 

social? 
15. ¿La empresa debería hacer públicos sus valores?  

 

 

 
Entrevista RSE 

Entrevistador: ¿Qué acciones de responsabilidad social se efectúan actualmente en la 

empresa? 

RSE: A ver ahí Entrevistador solo te cuento un antecedente de concepto.. el Empresa inicio 

con un área llamada responsabilidad social, pero con el tiempo le cambiamos el nombre a 

desarrollo sostenible.. porque son dos conceptos mm bastante similares pero.. ehh para 

evitar confusiones internas el Empresa tiene una fundación que se encarga del stakeholder 

“comunidad”, en cambio el área de desarrollo sostenible atiende al resto de stakeholders, a 

clientes, a corresponsales no bancarios, a colaboradores, a accionistas.. entonces un poco 

había una confusión interna cuando decían área de responsabilidad social “ahh los que 

hacen el voluntariado” o “ahh los que hacen de temas de filantropía” y para diferenciarnos 

nos pusimos el nombre de desarrollo sostenible, igual si tú te fijas en la literatura del 

concepto ehh igual abarca toda la temática de impactos económicos sociales y ambiental. 

También desde el área diseñamos un modelo de gestión sostenible para no tener acciones 

sueltas que no respondan a la estrategia corporativa, entonces generamos un modelo de 

gestión que tiene tres compromisos públicos con todo nuestro grupo de interés. El uno es 

finanzas responsables, el otro es prácticas laborales justas y diversas y el tercero es 

seguridad salud y ambiente. Entonces en estos tres.. digamos.. en estas tres dimensiones 

desarrollamos diferentes programas ehhh… procesos, certificaciones estándares porque 

siempre hemos buscado anclar todos nuestros programas dentro de algún concepto macro.. 

entonces te voy a dar un ejemplo, en la arista de prácticas laborales justas y diversas 

acabamos de certificarnos como empresa familiarmente responsable. El hecho de tener una 

certificación hace que tengas un modelo de gestión interna, una mejora continua y una 

auditoria que la hace un tercero externo.. entonces de esta manera nosotros procuramos que 

todas nuestras acciones de sostenibilidad respondan a estándares internacionales.. ya?  Y así 

hay varios, por ejemplo en el parámetro de finanzas responsables tenemos la certificación 

de protección al cliente my campaign, que busca que los clientes de micro finanzas que son 

los más vulnerables no puedan ser engañados por un ejecutivo, porque un ejecutivo puede 

por ejemplo decirles saque un crédito de mil y la persona tiene capacidad de pago solo de 

quinientos entonces procuran no sobre endeudarles, cuidar sus finanzas, porque son el 

grupo más vulnerable de la pirámide económica. Tenemos por ejemplo la medición del 

índice de sostenibilidad dow jones, entonces el empresa se mide de manera voluntaria ehhh 
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y nos medimos frente a los mejores empresas a nivel mundial entonces de esta medición 

que te bota una calificación sobre cien, el empresa puede ver que brechas tiene con relación 

a los mejores empresas, entonces ehh este ha sido como… como una brújula para nosotros 

porque este año hicimos la tercera medición, y de cada medición nos salen brechas y 

nosotros las convertirnos en plan de trabajo y seguimos en mejora continua… de ahí en la 

parte ambiental estamos en cambio alienados con la ISO 140001 de ambiente y con la ISO 

24000400 que es de compras sostenibles, entonces ahí ya nos metemos en cambio con la 

cadena de valor hacia los proveedores.. entonces a los proveedores les damos ciertas 

capacitaciones, les exigimos ciertas cosas, como por ejemplo que no tengan trabajo infantil, 

que no tengan trabajo forzoso o sea si nos preocupamos de saber a qué proveedor estamos 

contratando y no solo por temas económicos sino también  por temas sociales y 

ambientales.. 

Entrevistador: claro.. 

RSE: en la parte de finanzas sostenibles también tenemos SARAS que es un sistema de 

administración de riesgos sociales y ambientales con el cliente.. esto quiere decir que cada 

vez que el cliente saca un crédito con el empresa desde cuarenta mil dólares.. ahora 

entiendo que lo van a cambiar a ciento cincuenta mil dólares.. tiene que pasar por una 

encuesta de temas ambientales y sociales y si detectamos que el cliente.. por ejemplo no 

tiene licencia ambiental para operar.. el empresa hace una intervención y le acompaña al 

cliente para que cumpla los temas ambientales y no correr un riesgo de que el cliente pierda 

su licencia de funcionamiento porque no cumplió algún parámetro ambiental y que luego 

surja algún tema reputacional también para la empresa... porque entendemos que si un 

cliente nuestro tiene algún problema reputacional porque está contaminando un rio por 

ejemplo… también el empresa es corresponsable por haber financiado esta acción.. 

Entrevistador: claro.. 

RSE: ehhhmm.. tenemos también una medición de gestión del desempeño social… esto lo 

medimos en el área de micro finanzas.. nosotros tenemos una misión y una visión para 

micro finanzas.. pero lo que te dice esta gestión de desempeño es bueno.. si tú en tu misión 

por ejemplo dices que vas a ayudar a mejorar la calidad de vida de tus clientes.. ¿Cómo 

estas midiendo que estas mejorando esa calidad de vida? Entonces ahí estamos levantando 

indicadores sociales como por ejemplo el nivel de estudio de los niños, de los 

microempresarios, los.. ehmm.. el porcentaje de ahorro que tienen, el porcentaje de activos 

que tienen.. y por darte un ejemplo.. poder determinar cuando un cliente de micro finanzas 

inicia la relación con el empresa con un crédito.. quizás tenía dos de sus hijos sin estudios y 

quizás en el octavo crédito con el empresa esos dos niños ya van a la escuela, obviamente 

pueden haber otros factores que han ayudado a esta persona a mandar a sus niños a la 

escuela, pero es una forma de medir el impacto social que va a tener el empresa en sus 

clientes  
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Entrevistador: ujumm.. 

RSE: ehmm.. dentro por ejemplo de la certificación de precios familiarmente responsable lo 

que buscamos en un modelo de conciliación que apunta a que las personas tengan un 

equilibrio entre la vida familiar, laboral y personal. Entonces tenemos esquemas de 

teletrabajo donde los empleados trabajan un día desde casa.. hay la jornada parcial que son 

personas que trabajan cuatro horas al día.. hay jornada compartida que son dos personas 

que trabajan en un mismo cargo.. entonces una persona trabaja de nueve a una y la otra de 

dos a seis y de esa manera esas personas pueden seguir estudiando o si son mamas de niño 

chiquitos, pueden cuidar a sus niños.. es decir son esquemas laborales que buscan que los 

empleados puedan conciliar su vida personal con la laboral.. 

Entrevistador: eso en cuanto a los colaboradores.. yy.. 

RSE: eso es de cara a los colaboradores.. 

Entrevistador: yy…acciones así más básicas, comunes como que el empresa se compromete 

a usar hojas recicladas, es decir.. 

RSE: sí.. si en la parte de ambiente, de saludad seguridad y ambiente hay todo un sistema 

de gestión integrado porque.. bueno no sé si tal vez tú has podido escuchar pero las 

empresas normalmente hablamos del sistema de salud y seguridad.. aquí es saludad 

seguridad y ambiente…con un sistema integrado de indicadores de reducción de uso de 

recursos naturales.. entonces por ejemplo medimos cuanto papel utiliza el empresa al año y 

así hacemos medidas de compensación.. entonces se hacen jornadas de limpieza de playas, 

de reforestación.. en que los empleados pueden ir con sus familias y así van a ir generando 

una cultura de cuidado de ambiente en su casa también.. en el empresa también hay las 

bioestaciones.. que son… antes todos teníamos un basurero en nuestro puesto.. y ahí iba 

toda la basura.. nos quitaron a todos y ahora tenemos bioestaciones que son un tacho de 

papel, uno de plástico y uno de deshechos comunes y tenemos gestores ambientales 

calificados que luego se llevan la basura ya clasificada de esta manera.  

Entrevistador: como ustedes garantizan.. o como logran que el colaborador pueda.. y 

aplique correctamente.. por ejemplo en el de los tachos de basura, bote correctamente ahí o 

eso ya simplemente.. bueno entiendo que es cultura ya personal.. una iniciativa propia que 

hagamos porque no van a estar a controlando a cada colaborador que bota y a qué hora 

bota.. pero como ustedes motivan o logran que esto funcione y se dé correctamente ? 

RSE: si veras.. ese ha sido un trabajo de hormiga. Empezamos con una campaña de 

certificación hace como siete años, hacíamos videos donde los mismo colaboradores eran 

los actores y ellos tenían que contar buenas prácticas de temas ambientales.. su trabajo, su 

familia, o sea hemos hecho una campaña súper fuerte durante todo este tiempo para que la 

gente se vaya concientizando... obviamente no te digo que no a veces puedes ver que 
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alguien boto una botella de plástico en los pocos basureros que quedan por ahí, claro es 

difícil saber quién fue pero si hemos procurado más que sancionar, más bien premiar a los 

que lo hacen bien, entonces hemos llevado concursos por ejemplo entre agencias.. y la 

agencia que más redujo en estos indicadores de uso de agua, de luz, de papel tiene algún 

reconocimiento.. y les ponemos a competir entre las agencias pero es una competencia sana 

porque obviamente la causa de la competencia es que todos ganamos.. porque todos 

ganamos que el medio ambiente este bien.. entonces esa ha sido la estrategia, o sea más que 

nada premiar a la gente, más que sancionarle por no cumplir. 

Entrevistador: crees que la economía del eje circulas está presente en el ecuador? 

RSE: la economía circular? A ver yo creo eso es muy insipiente en ecuador, no somos 

tendencia a nivel mundial ni a nivel de la región, es un concepto que recién se está 

empezando a conocer… hay mucha gente que tú le preguntas que es la economía circular y 

no tiene ni idea, pero si hay algunos emprendimientos interesantes.. ehhm no sé cuántas 

industrias en el Ecuador ya en su proceso productivo tengan inserto el tema de economía 

circulas. Por ejemplo supe hace algunos años de ADELCA que es una acería de ecuador.. 

que ellos con los desperdicios finales que tenían me parece que hacían algo de pavimento o 

alguna cosa así pero yo también desconozco cifras, pero si te puedo asegurar que es un 

tema muy nuevo en ecuador,. He visto por ejemplo entes que se dedican a hacer charlas y 

concientización de temas de sostenibilidad como por ejemplo el consorcio ecuatoriano de 

responsabilidad social o el pacto global, o la cámara ecuatoriana americana ya tienen por 

ejemplo en sus charlas mensuales algún que otro evento que te habla de economía circular 

pero no es todavía algo fuerte aquí. 

Entrevistador: tienen políticas frente a la compra de insumas reciclados o de proveedores 

con buenas prácticas de manufactura? 

RSE: bueno no directamente con el segmento de manufactura.. pero lo que tenemos de cara 

a proveedores es la guía.. o sea es una guía de la ISO pero no es certificable que es la de 

compras sostenible la 20400, que te da ciertos parámetros de cómo elegir a tus proveedores, 

pero es  un tema que ha tenido unos avances bien interesantes.. en el empresa a los 

proveedores se les califica, los califica un tercero que en este caso me parece que es SGS y 

entre los parámetros que se califican son… hay algunos temas sociales y ambientales pero 

nos falta profundizar ahí y todavía no es que por ejemplo te digo tengo una cotización A y 

B, la A resulta que es una empresa con certificación ISO 14001 y la B no, entonces yo elijo 

si o si la de la ISO 14001 aunque tenga un costo mayor, todavía no hemos llegado a ese 

nivel de filtro de proveedores.. ahora lo que si sucede, y eso es todavía lago que no está 

bien institucionalizado, es por ejemplo en el área de desarrollo sostenible nosotros nos 

fijamos muchísimo en el proveedor que es y aunque se cueste un poco más ese proveedor 

responsable, nosotros nos vamos a ir por ese, pero quizás no todas las áreas del empresa 

tienen esa misma facilidad.  
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Entrevistador: ¿cuáles son los programas y actividades que tiene le empresa para incentivar 

la conducta responsable de los colaboradores? 

RSE: el empresa tiene obviamente un reglamento interno que es un tema normativo y en un 

reglamento interno tu siempre tienes las sanciones que una empresa le puede poner a un 

colaborador. Pero adicional a eso tenemos un código de ética y conducta. Este código no es 

una obligación normativa para el empresa, pero la tenemos porque es como la carta magna 

ya, como digamos la Biblia para el colaborador, pero tiene un lenguaje bien positivo, con 

este código nunca va hacer que te diga “si usted roba le sacamos con visto bueno” no no.. 

sino “el empresa promueve una cultura ética dentro de la organización” o sea todo siempre 

está en positivo pero te marca los valores y el comportamiento deseado que espera el 

empresa en todo su personal.. ehhmm y obviamente si no lo cumples pues bueno ya ahí si 

hay sanciones, memos, incluso te pueden sacar un visto bueno y sacarte del empresa..  

Entrevistador: ahh jaja de esa manera los incentivan.. 

RSE: jaja o sea esa es como que nuestras reglas del juego o sea cualquier persona que ente 

el empresa sabe que en el empresa hay reglas que cumplir, hay valores a los cuales acogerte 

y hay consecuencias cuando no lo hace.. entonces digamos ese es el punto de partida.. pero 

de ahí si tenemos programas por ejemplo hay uno que está dentro de la certificación EFR 

que es empresa familiarmente responsable que se llama Pichincha Diverso e Inclusivo.. 

entonces es generar una cultura de inclusión plena en el empresa porque en el empresa 

imagínate estamos en las 24 provincias, somos como un mini Ecuador entonces tenemos 

gente de diferentes razas, de diferentes nacionalidades, de diferente edad, de diferente 

género, entonces convivimos un montón de personas diversas y cómo hacer que todos en el 

empresa se sientan en un ambiente de inclusión? Incluso mira las personas con 

discapacidad que aunque es un tema normativo, tu puedes tener la cuota de personas con 

discapacidad pero ellos quizás no sentirse del todo incluidos, entonces es todo un programa 

en el cual hicimos un diagnóstico de micro discriminaciones en el empresa, luego hicimos 

una campaña de sensibilización, ahorita ya estamos haciendo intervenciones en áreas donde 

quizás hemos visto que hay que reforzar estos valores.. y vamos generando una cultura 

diferente.. obviamente eso es duro, es duro de hacer porque cambiar la cultura te puede 

tomar de tres a cinco años o más.. por ejemplo en el empresa, la banca por lo general ha 

sido un sector muy masculino.. entonces en el empresa en la lata dirección, o sea toda la 

plantillas somos 65% mujeres, pero en la alta dirección solamente hay una mujer de diez y 

el año anterior ya se incorporaron dos mujeres al directorio, eso no había pasado nunca 

entonces también tenemos un programa que es de inteligencia de género que es ¿cómo 

apoyar a que las mujeres sigan creciendo profesionalmente? Y ahí te cuento que nosotros 

fuimos la primera empresa en firmar los principios de empoderamiento de la mujer de ONU 

mujeres que es una adición voluntaria a cumplir los siete principios específicos y hemos 

trabajado súper duro en eso desde hace tres años y el año pasado ganamos el segundo 

puesto con una reconocimiento que se llama el talento no tiene genero porque realmente 
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hemos hecho capacitación interna, hemos abierto una oferta de producto específico para 

mujeres, que es por ejemplo un crédito que no implica.. o sea el empresa para desembolsar 

ese crédito no le va a pedir a la señora la firma del esposo porque nos damos cuenta que 

muchos hombres, por ejemplo en la migración se fueron del Ecuador y las mujeres se 

quedaron aquí solas y queriendo emprender y no tienen forma de sacar un crédito porque 

no hay la firma del esposo o un esposo que no apoya que la mujer trabaje, no apoye que la 

mujer tenga n negocio, entonces no le firma el crédito y sigue teniendo esa dependencia 

económica del hombre. Entonces el empresa también hizo una propuesta bien interesante 

de una cartera de productos y servicios enfocados a la mujer. 

Entrevistador: a través de que canales de comunicación se dan a conocer las actividades y 

acciones socialmente responsables a los trabajadores? 

RSE: veras, el empresa siempre ha tenido una diversidad de canal digital pero este año 

apago muchos canales que había, por ejemplo había una cartelera en el baño, una revista, 

habían algunas cosas y todo esto se quitó y este año se implementó la plataforma de 

workplace que es el Facebook corporativo, entonces a través de esta plataforma se 

comunica todo es buenazo porque es como un Facebook por ejemplo tu pones “noticias del 

teletrabajo” #EFR, entonces la gente solo busca el hashtag  y ya encuentra todas las noticias 

que hay o #cuidarnuestroplaneta o #bio o lo que sea, entonces la gente ya va identificando 

como que los programas o las campañas con ciertos nombres y ahí tienes todo y ahí se ve 

porque en estos canales la comunicación se vuelve de doble vía porque como todos tiene 

perfil de Facebook todos pueden subir videos, poner fotos, taggear a la gente, todos como 

que somos actores de la comunicación, y también cuando ya son temas súper importantes y 

relevantes pues también usamos el mail institucional y también pues ya miramos estrategias 

de difusión presencial. Entonces por ejemplo, para todo el tema de la difusión de EFR todo 

el área de recursos humanos de la generalista, en todas las charlas de capacitación le 

explicaban a la gente de lo que era la certificación, el objetivo que tenía, los pasoso que 

había que seguir, entonces ya depende de cada proyecto se van buscando diferentes formas 

de ser bien eficientes en la comunicación. Y es un reto veras, porque en el empresa somos 

mas de cinco mil personas entonces no es fácil. 

Entrevistador: en la plataforma de workplace ustedes tiene alguna forma de medir que 

todos los colaboradores la están usando? 

RSE: si el último dato que supe es que solamente 9% de empleados del empresa no han 

solicitado tener una cuenta en workplace, entonces ahorita el 93% de personas tienen 

cuenta en workplace, obviamente no todos son activos o sea yo puedo estar registrada en 

workplace y en dos semanas no haberlo abierto y no saber qué ha pasado en esas dos 

semanas. La herramienta sigue en proceso de adaptación pero tiene unos indicadores muy 

buenos  
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Entrevistador: claro y o sea no es que les garantiza que literalmente todo el personal esta 

visualizando esa información de responsabilidad social o de desarrollo sostenible que 

ustedes están subiendo? 

RSE: o sea también hay una medición, por ejemplo si yo hago un conteo de teletrabajo yo 

puedo pedir al área de comunicación cuantos likes tiene, cuantas interacciones tiene esa 

publicación. Pero así  ya un dato tan profundo de decir bueno en el empresa el 50% de 

empleados sabe lo que es responsabilidad social, sabe lo que es desarrollo sostenible, sabe 

qué estrategia tenemos no hemos llegado a ese nivel de indicadores y justamente en este 

mes de noviembre vamos a iniciar el proceso de dialogo con grupos de intereses que lo 

hacemos todos los años para la memoria de sostenibilidad. Entonces dentro de estos 

diálogos, todo lo que va a ser será una muestra, vamos a indagar que tanto sabe la gente del 

contexto de desarrollo sostenible y de los programas de desarrollo sostenible que tiene el 

empresa para reforzar en una campaña el concepto de sostenibilidad para principiantes, 

porque obviamente en el empresa hay mucha rotación y a veces la gente no ubica bien cuál 

es el modelo de desarrollo sostenible o cual es el concepto de desarrollo sostenible y no es 

que se lo tiene que aprender pero al menos que la gente diga que el empresa es un empresa 

que se preocupa de lo económico, de lo social y de lo ambiental, si el 100% de la gente 

supiera eso ya sería una ganancia enorme. 

Entrevistador: existen grupos de voluntarios para llevar a cabo programas de vinculación 

con la comunidad?  

RSE:  el empresa tiene una fundación que es la fundación CRISFE ellos tienen el mandato 

de hacer el voluntariado. Todos los años hay voluntariado, y todos los años la cifra de 

voluntarios es alrededor de 400 personas, o sea en el tiempo hemos visto que ese número 

no crece. Entonces justamente este año la estrategia fue, bueno hagamos ahora si un 

voluntariado corporativo porque el voluntariado que hace CRSIFE no es corporativo, y 

aunque me refiero con eso? El voluntariado de ellos es el fin de semana, entonces el 

corporativo es en horario de trabajo, entonces pensamos que mucha gente no va porque el 

fin de semana necesita para ir de compras, o see para hacer todo lo que no puede hacer con 

su familia de lunes a viernes, entonces no va al voluntariado, y ahorita estamos en proceso 

de aprobación para tener un empresa de horas, la propuesta es que todos los colaboradores a 

nivel nacional puedan tener ocho horas laborables al año para hacer voluntariado y de esta 

manera se les motiva. 

Entrevistador: ustedes para llegar al punto de crear estos voluntariados tuvieron que haber 

experimentado alguna situación de crisis o riesgos, o algún otro tipo de emergencia? 

RSE: veras.. no tanto eso sino que el vicepresidente de recursos humanos del empresa viene 

de trabajar muchos años de “empresa anónima” que es una multinacional, y en dicha 

empresa tienen un programa de voluntariado muy fuerte, entonces claro el desde que llego 
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si dijo a ver cómo están las cifras de voluntariados en el empresa? Que es lo que se está 

haciendo? Cuál es el foco que se le da? Y veíamos que el sistema no crece y claro hicimos 

un diagnóstico para entender porque el colaborador no hace voluntariado y claro la gente.. 

salió que quisiera que sea en horarios laborales o salió que querían unas actividades 

distintas a las que estábamos ofreciendo a través de CRSIFE entonces ahorita estamos 

haciendo un producto como más direccionado a la necesidad del colaborador y vamos a ver 

cómo nos va. Este año se va a hacer un piloto con la alta dirección y el próximo año ya 

saldría el programa si es que tenemos la aprobación de la alta dirección. Si no nos 

mantenemos con el voluntariado de CRISFE, ese siempre va a seguir pero ese no es 

voluntariado corporativo. 

Entrevistador: los objetivos de desarrollo sostenible con los que se relaciona el empresa 

están alineados con la agenda 2030 del gobierno actual? 

RSE: con los ODS? 

Entrevistador: si correcto 

RSE: si, totalmente alineados. De hecho en la.. ah no en la memoria de este año no, pero en 

la antepasada íbamos poniendo cada uno de los proyectos a que ODS le atinaba, entonces si 

es algo que nosotros lo tenemos muy pendiente y de hecho el empresa, el equipo de 

sostenibilidad participa en la mesa del trabajo del ODS 5 que es el desarrollo e igualdad de 

la mujer. En otro ODS, no recuerdo cual es, creo que es el 8 que es fin de la pobreza o 

desarrollo económico, no recuerdo.. o sea nosotros estamos sentados en la mesa con otras 

empresas compartiendo las buenas practicas que hace el empresa o construyendo quemas se 

puede hacer en conjunto con las otras empresas.. entonces si siempre los ODS son el 

paraguas para nuestra decisión. 

Entrevistador: se encuentra el empresa adherido a los 10 principios del pacto mundial? 

RSE: si eso hace como siete años que estamos alineados. 

Entrevistador: y a otro tipo de iniciativa en el Ecuador? 

RSE:  estamos adheridos a los principios del pacto, a los principios de empoderamiento de 

la mujer, nos medimos voluntariamente frente al índice de sostenibilidad dow jones, somos 

parte de la GBA, que es la alianza global de empresas para la mujer, somos parte de 

CERES que es el consorcio ecuatoriano responsabilidad , somos… si eso eso es lo que 

tenemos.. ah! Y somos signatarios de una iniciativa que es la UNIT FIGHT que es una 

iniciativa de ambiente de las naciones unidas.  

Entrevistador: que tipos de resultados o beneficios han obtenido ustedes con la aplicación 

del r 
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RSE: veras cada programa tiene sus propios indicadores por decirte el SARAS que es la 

gestión de riesgos ambientales y sociales. Ellos cada mes te dicen cuántos créditos del 

empresa han pasado por una evaluación de riesgos ambientales y sociales o el teletrabajo 

que tiene como indicador la productividad del colaborador y el nivel de satisfacción. O sea 

cada proyecto tiene sus propios KPI, pero hay un KPI digamos global, que tiene el empresa 

que es la medición del indica dow jones, porque esa calificación te la da un tercero, 

entonces por ejemplo de la primera medición que sacamos como 55 puntos a la segunda 

medición aumentamos 16 puntos,  y ahora estamos esperando justo el martes de la próxima 

semana nos llega la tercera calificación a ver si hemos mejorado o no.. entonces usamos ese 

indicador porque es un indicar de un tercero, entonces no es que nosotros tenemos forma de 

ponerle una mejor calificación, o sea es lo que el tercero te pone. Entonces ese es nuestro 

indicador más fuerte. 

Entrevistador: cuentan con capacitación continua para todas las áreas del tema de desarrollo 

s sostenible? 

RSE: no, no hay una.. hace algunos años cuando recién inicio el área si teníamos nosotros 

un espacio en todas las escuelas de inducción de la gente nueva que ingresaba al empresa, 

les dábamos una charla de lo que era el modelo, de lo que hacía el área, de todo. Ahora ya 

no tenemos ese espacio porque ya no hay capacitaciones virtuales. Ahora prácticamente 

todo es virtual. Lo que si tenemos, y lo estamos produciendo ahora es un video del modelo 

y este video la idea es pasarlo internamente cuando tengamos inducciones, cuando 

tengamos por ejemplo.. nosotros generamos bastantes workshops con clientes, con 

proveedores, entonces en esos espacios siempre pasar este video para que la gente sepa que 

es lo que hace el empresa y en que trabaja. 

Entrevistador: en cuanto al colaborado, no tiene capacitación continua para que sepa lo que 

como empresa hacen? 

RSE: no, capacitaciones no. Todo es a nivel de comunicaciones, de campañas de 

comunicación específicas. 

Entrevistador: evalúan periódicamente el posicionamiento responsable del empresa tanto 

bueno publico interno como externo? 

RSE: o sea públicamente lo haríamos por medio del dow jones y públicamente también está 

el indicador MERCO que es un indicador de responsabilidad corporativa. Es un indicador 

que muchos.. que si tú lo analizas que toman en cuenta en ese indicador, son muchos 

factores de responsabilidad social. Internamente de que piensa el colaborador de la 

responsabilidad social como concepto.. no tenemos una medición. Pero lo que si estamos 

haciendo constantemente es medir la satisfacción de los colaboradores en base a los 

diferentes programas.. por ejemplo se mide la satisfacción del teletrabajo, se mide la 
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satisfacción del tema de jornada parcial, se mide la satisfacción de los beneficios que tiene 

los colaboradores. 

Entrevistador: tienen algo con respecto al great place to work? 

RSE: si veras.. el programa de genero nació con dos aristas. Entonces la una es la parte 

interna hacia colaboradores y la otra es la parte externa hacia el cliente. Entonces todo 

nació como una herramienta.. a ver firmamos los principios del empoderamiento de la 

mujer ese fue nuestro punto de partida y esta firma fue el presidente de la organización, una 

vez que el firma estos principios el empresa públicamente se compromete a trabajar en 

temas de mujeres. Luego creamos una herramienta de autodiagnóstico interno en el 

empresa u corrimos la herramienta para ver que brechas tenia, pero eso era solo de 

colaboradores. Luego tuvimos el acompañamiento del ISC que es un bracito externo del 

empresa mundial. Entonces vino la gente del ISC e hizo un diagnostico interno y de 

clientes. Ellos nos marcaron como hacer el caso de negocio para justificar que era rentable 

hacer producto y servicios para mujeres clientes. Y también nos dieron recomendaciones 

para l aparte interna porque si no trabajas en coherencia imagínate que el empresa tenga 

todo un portafolio para mujeres clientas y por dentro las mujeres en el empresa se sientan 

súper discriminadas por ser mujeres si es que eso pasaría no habría coherencia entre lo uno 

y lo otro por eso trabajamos a la par. Ehhmm y de ahí se han hecho capacitaciones a toda la 

fuerza comercial, a más de 2 mil personas para que entiendan cual es la causa y propósito 

de tener una oferta de mujeres... Porque imagínate un chico en la agencia.. me voy a 

inventar… tenga 50 productos para ofrecer que tú le digas ah de ahora en adelante vende 

también crédito mujer, no le daría la importancia… pero si el chico entiende la necesidad 

de la mujer.. como el comportamiento de una cliente mujer.. el va a poder asesorarle de una 

mejor manera, va a poder hacer venta cruzada.. entonces s la mujer va solo por un crédito, 

el indagando puede decirle que se lleve el crédito y además tiene un hijo en la universidad 

entonces saque una cuenta de ahorro para este chico… ahh usted tiene un hijo chiquito, 

saque una inversión de $50 dólares al mes para su hijo en la universidad. La mujer piensa 

mucho siempre en la familia, piensa en comunidad. En cambio el hombre piensa más en él 

y eso es un tema de estudios que demuestra como el hombre cuando va a sacar un crédito 

solo le interesa que le digas la tasa y el monto para pagar y punto. Si una mujer pide crédito 

y le indagas.. ella seguramente te compra más cosas. Toda esta capacitación se les hizo a 

los chicos comerciales para que entiendan muy bien como tienen que tratar a la mujer, 

porque hicimos un estudio donde las mujeres decían que no sentían que los ejecutivos del 

empresa no lograban entender sus necesidades. Entonces le dimos un giro a toda la parte 

comercial y en la parte interna en cambio hicimos también mucha sensibilización, ese un 

tema que se está desarrollando este año, nos faltan algunas capacitaciones. Por ejemplo, me 

voy a inventar, la gente de selección.. pueda que diga tengo un buen candidato hombre y 

una buena candidata mujer, pero la chica tiene un hijo y para que no pida muchos permiso 

le voy a dar el puesto al chico. Entonces específicamente para evitar estos sesgos se les dará 
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capacitaciones, se ha dado en algunas ciudades, los resultados han sido súper positivos. Por 

otro lado hemos hecho un programa muy lindo de acompañamiento a madres y  padres, 

todo el tema de parientalidad que van a ser papas. Porque las mamas cuando llegan de 

maternidad es súper duro.. hay algunas que renuncia porque no logran convivir con la 

crianza del niño y el trabajo. Entonces el programa abarca acompañamiento, se les está 

poniendo salas de lactancia en algunos establecimientos, se está dando mucho apoyo, 

charlas de lactancia materna, hay algunas cosas que hacemos también por las madres. 

Entrevistador: existe algún plan de manejo de crisis o emergencia en caso de que se 

presentara alguna.. 

RSE: veras esos planes a nivel del área.. a ver dentro del área de sostenibilidad esta toda el 

área de salud seguridad y ambiente y ahí el equipo es un equipo técnico formado en temas 

de salud y seguridad. Entonces ellos tienen mapeados los riesgos, tienen mapeados sus 

planes de emergencia, sus planes de acción, como activarlos.. con relación a desastres 

naturales hay brigadistas hay comités paritarios de la organización digamos hay toda una 

estructura de los temas de salud y seguridad organizacional y el empresa el área de riesgos, 

también tiene una matriz de riesgos donde se incluyó temas sociales y ambientales que 

antes no existía. Sin embargo, si hay una oportunidad de mejora para el empresa y es que 

quizás están mapeados los riesgos pero la capacidad de respuesta quizás no es la mejor ni la 

más rápida y quizás ahorita es muy burocrático activar un plan de emergencia, porque 

necesitamos que incluso llegue a la aprobación del gerente general. Entonces está previsto 

en el plan del 2020 que estos planes de emergencia a nivel de comunicación y a nivel de 

acción ehh cierto vicepresidentes tengan la potestad de activar los planes sin necesidad e 

pasar por la gerencia porque si no.. ehh por ejemplo nos pasó ahora con todo este tema de 

las bullas y todo esto… que tuvimos una reacción muy, en algunos días un poco tardía.. o 

sea de gente que estaba tapada toda la ciudad y necesitaban irse temprano, les avisábamos a 

las 5 de la tarde que podían irse.. entonces si es algo que esta mapeado como una 

oportunidad de mejora para el siguiente año. 

 

Entrevista RRHH 

 

Entrevistador: ¿Cuáles son los valores del Empresa y en qué consistió el proceso donde 

fueron seleccionados? ¿En que se basaron para que esos sean los valores que los represente 

a ustedes como compañía?  

RRHH: la empresa como se basa en los siguientes valores: Integridad, Responsabilidad, 

Servicio Productividad y Solidaridad.. mmm y bueno fueron seleccionados en un una 

reunión de comité estratégico  y la alta gerencia donde se establecieron estos valores que 

son la base fundamental de nuestra institución… como sabes la empresa tiene bastante 

tiempo en el mercado pro lo que se ha tratado que desde sus inicios estos valores 

prevalezcan.. 
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Entrevistador: ¿El Empresa se ha preocupado por socializar el código de ética desde los 

niveles estratégicos hasta los operativos?  

RRHH: Si a través de nuestros cursos e learnig debemos cumplir con la lectura y pruebas 

que garanticen el conocimiento del código de ética… de igual forma en la inducción a 

proveedores y las bases de licitación que establece compras se entrega un ejemplar del 

mismo el cual busca que mantengamos los códigos establecidos… 

Entrevistador: ¿Qué tipo de reclutamiento (interno/externo) se aplica en el Empresa, en 

caso de tener una vacante? 

RRHH: mm bueno.. eso es un tema que se maneja con mucha delicadeza… primero se 

realiza un reclutamiento interno a través de nuestros canales internos claro está y 

básicamente si el perfil no cumple lo requerido… se procede a la contratación externa, es 

decir que terceros se encargan de buscar opciones que cumplan con el perfil.. 

Entrevistador: ¿Qué porcentaje aproximado de personas con discapacidad existe 

actualmente en el Empresa?  

RRHH: mmm creería que aproximadamente un  4% de la nómina de la empresa.. nunca se 

cierran oportunidades.. 

Entrevistador: ¿Cuál es el proceso del Empresa para establecer los rangos salariales? 

¿Considera usted que son competitivos para el sector? 

RRHHH: mmm… bueno primer se intenta investigar el mercado interno y mmm.., depende 

mucho del tipo de responsabilidades y el área de responsabilidad, experiencia y perfil, 

estamos por encima de las empresas del mercado en cuanto a remuneración… no hemos 

recibido quejas por parte de ningún colaborador en cuanto al sueldo.. 

Entrevistador: ¿Las actividades de trabajo permiten que los colaboradores pueden equilibrar 

en su vida la parte laboral, de salud y familiar? 

RRHH: mm tenemos muchas opciones como el teletrabajo, caminatas carreras 

bailoterapias, reforestaciones limpieza de ríos, playas, campeonatos y conciertos familiares, 

terapia de familia, nuestros hijos nos visitan días específicos al mes aca a las agencias. Una 

serie de actividades para que el colaborador no se siente abrumado.. es decir ellos pueden 

formar parte de todas jornadas sin restricción alguna, únicamente necesitar formar parte de 

la empresa. 

Entrevistador:  ¿Considera importante desarrollar talento In-house? En caso de ser así, ¿De 

qué forma lo llevan a cabo? 

RRHH: Mmm…claro nosotros contamos con programas de formación internas, preparamos 

a un líder sustituto y la  diversidad de funciones dentro el área permite a los trabajadores 

conocer de todo un poco, hay una meta y un sistema de calificación 360 que a los mejores 

les brinda oportunidades de cambio y de superación. Esa es la forma que tenemos para que 

el colaborador sienta que dentro de la empresa tiene oportunidades de crecer y desarrollarse 

profesionalmente sin excluir el lado personal. 

Entrevistador: ¿Existe un plan de capacitación de desarrollo profesional por áreas? En caso 

de que no exista un plan, ¿Cómo se detectan las necesidades de capacitación dentro del 

Empresa? 
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RRHH: Si claro… existe un plan de capacitación para todas las áreas desde una escuela de 

líderes hasta capacitaciones para el personal operativo y de campo que permiten cubrir las 

necesidades de aprendizaje y cubrir vacíos para aumentar la productividad.. ha sido un 

programa que ha funcionado muy bien en base a lo que se intenta cumplir… 

Entrevistador: ¿Existen procesos en el área de desarrollo para identificar altos potenciales 

en el Empresa (high potencials)?  

RRHH: Si también… existen varios procesos y para ello tenemos diseñado un sistema de 

metas y desempeño que permite medir a los altos potenciales… la empresa se ve sometida a 

varioas mediciones que arrojan resultados reales en cuanto a satisfacción no solo de 

clientes, sino también de nuestros colaboradores.. 

Entrevistador: ¿Se procura una proporción equitativa de hombres y mujeres en todos los 

niveles del Empresa, así como la igualdad de sus salarios? ¿Aproximadamente cuántas 

mujeres ocupan cargos ejecutivos? 

RRHH: Si la verdad no es que la mitad de los altos cargas esta dividio entre hombres y 

muejres; sin embargo, contamos ya con un sistema de equidad, el 60% de nuestro personal 

es femenino y de los 3 gerentes regionales a nivel país 1 es mujer. 

Entrevistador: ¿Existen actividades en el Empresa en la que se involucre la familia del 

colaborador?  

RRHH: Existe un área que se encarga de la salud organizacional, en ella se determinan 

varias actividades como la participación de hijos y esposas, ferias, campeonatos, conciertos, 

en la navidad hay varios eventos en pro de la familia. 

Entrevistador: ¿El Empresa cuenta con flexibilidad de horarios de acuerdo a las necesidades 

que pueda presentar el colaborador?  

RRHH: Si claro que existe flexibilidad en los horarios que nuestros colaboradores…esto lo 

determina cada jefatura con la trabajadora social de la zona dependiendo el caso que se 

presente… pero efectivametne contamos con flexibilidad de ser necesario el caso.. además 

de que los trabajas para ciertas áreas son compartidos.. de esta forma se promueve el 

tiempo que los colaboradores puedan pasar con sus familias.. 

Entrevistador: ¿Cuáles son los canales que utiliza el Empresa para conocer y/o evaluar el 

estado del clima organizacional?  

RRHH: se relaizan encuestas a través de los distintos canales que no llegan solo a los 

ordenadores sino a los dispositivos celulares. De esta forma se garantiza la recepción a cada 

uno de los colaboradores y se puede tener un seguimiento mas detallado… 

Entrevistador: ¿Cada cuánto tiempo se evalúa el clima organizacional dentro del Empresa? 

¿Qué beneficios han reportado de esas evaluaciones?  

RRHH: mmm… son semestrales, se trabaja a la par con la identificación y evaluación de 

riesgos psicosociales. 

Entrevistador: ¿A partir de los resultados de la evaluación de clima organizacional, se lleva 

a cabo algún plan de acción?  
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RRHH: Si por supuesto, cada gerente de zona es responsable de que los planes de acción se 

cumplan de acuerdo a los plazos determinados inicialmente, el seguimiento está a cargo de 

recursos humanos y de salud organizacional… 

Entrevistador: ¿Existen indicadores de clima organizacional? ¿Cuáles? 

RRHH: La Medición de Ambiente Organizacional o MAO, permite disponer de 

información e identificar señales de alerta para ejecutar oportunamente planes 

institucionales que mejoren el ambiente de trabajo. Para contar con un indicador 

permanente de Clima Laboral, la organización realiza mediciones periódicas con distintos 

grupos objetivos. Por ello es importante que cuando recibas la invitación, participes con la 

mayor objetividad 

Entrevistador: ¿Cuáles son los parámetros a los que se ajusta la organización para brindar 

salud ocupacional?  

RRHH: todos los parámetros técnicos enfocados a la ISO 45001, quieres decir… una 

mezcla de ambiente, de seguridad ocupacional y salud ocupacional.. entonces hay varias 

campañas preventivas y campañas también del cuidado a la salud del colaborador en cuanto 

a la parte ocupacional.. ahora esto básicamente lo manejamos mediante comunicados 

porque aquí el riesgo… el mayor riesgo es el ergonómico… entonces si hay campañas 

como: colocar un portalaptop, colocar un mouse ergonómico, un teclado ergonómico, son 

campañas que lo haces tangible o sea darle al empleado toda la comodidad para que pueda 

ejercer su trabajo.. de hecho hay un tiempo de pausas activas en el trabajo, que 

normalmente debes levantarte.. hay un responsable por cada área, por ejemplo una o dos 

veces por semana hacemos pausas activas de cinco minutos aproximadamente… Tenemos 

proveedores también que es donde la mayor cantidad de accidentes se presenta. Entonces si 

hay un control extracto, antes de entrar a la empresa como proveedor debes calificarte, hay 

ciertos lineamientos que deben cumplir, inducción de seguridad física, al igual que los 

colaboradores.. cuando ingresa uno nuevo debe realizar todas las inducciones solicitadas 

por el área de seguridad y salud ocupacional… todos acá contamos un seguro médico, en 

caso de que le pase algún accidente a un colaborador o cliente dentro de la empresa, se lo 

lleva inmediatamente al centro médico más cercano para poder garantizar su salud. Si a un 

colaborador en su camino hacia la empresa sufre algún accidente también es considerado 

como uno laboral y se realiza el mismo proceso… finalmente se debe llenar un formulario 

con la trabajadora social para levar un registro.. 

Entrevistador: ¿De qué manera son reportados y mitigados los riesgos dentro del Empresa? 

RRHH: como te lo mencionaba, se lleva un registro con la trabajadora social… es un 

formulario donde se detalla absolutamente todo lo que paso, se realiza una investigación 

luego de garantizar la seguridad del que sufrió el accidente…   

Entrevistador: ¿Cómo son difundidos los protocolos de SSO (Seguridad y Salud 

Ocupacional) dentro del Empresa?  

RRHH: se realizan ciertas capacitaciones juntos a los encargados de cada zona y cada 

agencia… capacitaciones o a través de la nueva plataforma que se está implementando 

“workplace”…  



91 
 

 


