Gobernanza de
la organizacion

@

1. Importancia del tema

La gobernanza de la organizaciéon es un sistema por el
cual una organizacion toma e implementa decisiones
para lograr sus objetivos, incluye tanto mecanismos de
gobernanza formal basados en estructuras y procesos
definidos, como informales que surgen en conexién
con la cultura y los valores de la organizacion.

Se considera como una funciéon fundamental de las
organizaciones de todo tipo, dado que constituye el
marco para la toma de decisiones. Asimismo, es el
factor mas relevante para lograr que se responsabilice
de los impactos de sus decisiones y actividades, y al
mismo tiempo para integrar la responsabilidad social
dentro de la organizacion y en sus relaciones.

La gobernanza debe permitir supervisar y poner en
practica los principios de la responsabilidad social sobre:
rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento
ético, respeto a los intereses de las partes interesadas,
respeto al principio de legalidad, respeto a la normativa
internacional de comportamiento y respeto a los
derechos humanos.

Otro elemento clave para una gobernanza eficaz es el
liderazgo; no solo para la toma de decisiones, sino
también para motivar a los empleados a que
practiquen la responsabilidad social y para integrarla a
través de la cultura de la organizacion. También la
debida diligencia es un enfoque Util para abordar los
asuntos de responsabilidad social en la empresa.

2. Definiciones

Organizacién: Entidad o grupo de personas e instala-
ciones con responsabilidades, autoridades y relaciones
establecidas y objetivos identificables.

Gobernanza de la organizacién: Sistema por el cual
una organizacion toma e implementa decisiones con el
fin de lograr sus objetivos.

Debida diligencia: Proceso exhaustivo y proactivo para
identificar los impactos negativos reales y potenciales de
caracter social, ambiental y econémico de las decisiones
y actividades de una organizacion a lo largo del ciclo de
vida completo de un proyecto o de una actividad de la
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organizacion, con el objetivo de evitar y mitigar dichos
impactos negativos.

Rendicion de cuentas: Condicién de responder por
decisiones y actividades ante los 6rganos de gobierno
de la organizacion, autoridades competentes y, méas
ampliamente, ante sus partes interesadas.

3. Guia de auto evaluacion en temas criticos asocia-
dos al tema

En lo que respecta a gobernanza, la organizacion
deberd tomar en cuenta las siguientes disposiciones:

Asunto 1: Procesos y estructuras de la toma de decisiones

- ;Se asegura la empresa de desarrollar estrategias,
objetivos y metas que reflejen su compromiso hacia la
responsabilidad social?

- iSe cerciora de demostrar compromiso y rendicion de
cuentas por parte de sus lideres?

« (Vela por crear y nutrir un ambiente y cultura en los que
se practiquen los principios de la responsabilidad social?

+ Crea un sistema de incentivos econdmicos y no
econémicos asociados al desempeno en responsabilidad
social?

- ;Se asegura de usar eficientemente los recursos financieros,
naturales y humanos?

- iPromueve oportunidades justas para que los grupos
minoritarios (incluyendo a las mujeres y los grupos
raciales y étnicos), puedan ocupar cargos directivos de la
organizacion?

- /Se encuentran equilibradas las necesidades de la
organizacion y sus partes interesadas, incluidos los
requerimientos inmediatos y los de las generaciones
futuras?

- iSe han establecido procesos de comunicacién en dos
direcciones con las partes interesadas, identificando
dreas de acuerdo y desacuerdo y negociando para
resolver posibles conflictos?

*Basado en: 1SO 26000:2010. Gufa de responsabilidad social.
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- ;La empresa promueve la participacion eficaz de todos
los empleados en actividades de la organizacion
relacionadas con la responsabilidad social?

- iSe encuentra equilibrado el nivel de autoridad,
responsabilidad y capacidad de las personas que toman
decisiones en representacion de la organizacion?

- iSe mantienen los registros de la implementacion de las
decisiones para asegurar que se llevan a cabo de manera
socialmente responsable y para determinar la rendicion
de cuentas por los resultados y actividades de la
organizacion, sean positivos o negativos?

- ;Se revisan y evallan, periédicamente, los procesos de
gobernanza de la organizacion?

- iSe adaptan los procesos en funcién del resultado de las
revisiones y se comunican los cambios a toda la
organizacion?

4.Buenas practicas de integracion

4.1.Planificacién de la integracion del tema a la
organizacion

La organizacion debe establecer e implementar procesos
y estructuras para la toma de decisiones.

A partir de la elaboracion de su plan estratégico la
organizacion debe establecer el marco para incorporar
el tema de gobernanza, mediante:

- Definicién de la vision y el compromiso (llegar a un
consenso sobre el objetivo general y la estrategia para
lograrlo y comprometerse con el cambio).

- Asignacion de los recursos necesarios (tiempo, personal,
econdmicos, incentivos, etcétera).

- Definicion del equipo de trabajo (responsabilidades del
grupo de trabajo, funcionamiento, comunicacion entre
los involucrados).

« Andlisis del estado actual y establecimiento de una
brecha (verificar si existen practicas ya establecidas o
documentos existentes).

- Formulacion de los objetivos (los cuales aportan
expectativas realistas de logro a partir de los recursos de
la empresa).

- Analizar posibles medidas (costo-beneficio, tiempo
necesario para su aplicacion).

4.2.;Como llevar a cabo la integracion?

El orden de prioridad de la implementacion de las mejoras
de gobernanza va a depender del tamafo de la empresa,
los recursos financieros y humanos de los cuales dispone y
las demandas especificas del mercado y los inversores.

La mejor via para la integracion del sistema es mediante la
elaboracién del cédigo de gobierno corporativo, que
debe considerar los siguientes aspectos:
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« El marco eficaz para el gobierno corporativo

- El derecho de los accionistas

- El trato equitativo de los accionistas

- Las partes interesadas

- La divulgacion de datos y transparencia

- Las responsabilidades del directorio

Una vez elaborado el cédigo de gobierno corporativo:

- Debe ser presentado a la junta directiva quien es la
responsable de su aprobacion e implementacion.

- Debe ser comunicado a toda la empresa y partes
interesadas.

4.3.Verificacién

Con el propdsito de verificar que los mecanismos definidos
para la gobernanza de la organizacién se estan aplicando,
se pueden realizar:

- Auditorfas financieras

- Reuniones periddicas de junta directiva

- Auditorfas internas

- Evaluaciones de cumplimiento legal

5.;Qué hacer en caso que el riesgo se presente?

Cuando se manifiesten riesgos asociados al tema de
gobernanza, es aconsejable que la empresa inicie
acciones correctivas y preventivas documentadas, las
cuales demuestren su compromiso por solventar las
desviaciones concretas y mejorar sus politicas y proced-
imientos. Ademas, deberd contarse con procesos para la
resolucion de controversias y reclamos, asi como con
mecanismos eficaces de comunicacion, andlisis y control.

Guia Practica

NEGOCIOS
RESPONSABLES




Derechos Humanos

@

1. Importancia del tema

Los derechos humanos forman parte de las caracteristi-
cas inherentes a las personas y deben ser respetados no
solo por los organismos internacionales y gubernamen-
tales, sino también por todo ente privado que tenga la
capacidad de incidir positiva o negativamente sobre el
bienestar de otros.

Se incluye en ellos una primera categorfa que hace
referencia a derechos civiles y politicos, mientras que la
segunda es respectiva a derechos sociales, culturales y
econdmicos. Estas categorias fueron separadas y descri-
tas especificamente, de manera paralela, en dos pactos
internacionales que forman parte de La Carta Interna-
cional de Derechos Humanos y los instrumentos funda-
mentales sobre derechos humanos, en donde se establ-
ecen herramientas, pactos internacionales y la Declara-
cién Universal de Derechos Humanos, los cuales en
conjunto son la base de las normas internacionales
sobre el tema.

Asi bien, el papel que juega una organizacion ante el
respeto y aplicacion de los derechos humanos dentro y
fuera de su circulo de influencia es sumamente impor-
tante, debido a que puede adoptar una posiciéon y
vision positivas para las relaciones humanas y el desar-
rollo de recursos que le permitan no sélo mejorar la
calidad en el ambiente organizacional, sino también
incrementar el margen de ganancias por valor afiadido
en sus bienes y servicios.

Por ello, aunque la legislacién enfatice en la interaccion
del Estado con las personas para cumplir, respetar, hacer
realidad y proteger los derechos humanos, las
organizaciones se benefician de un orden social e
internacional responsable de influir a favor de los
derechos humanos.

Por tanto, si el Estado fallara en el cumplimiento norma-
tivo de los derechos humanos, la organizacion tendra la
capacidad vy la obligacion de respetarlos. Para ello se
comprometerd a asumir la debida diligencia (el debido
proceso) que contribuya a la toma de decisiones que
trasciendan mas alld de las actividades usuales de
negocios, generando oportunidades entre la sociedad,
los proveedores u otras organizaciones afines.
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No obstante, es necesario que la empresa evalie todos
los posibles impactos positivos o negativos que se
presenten a partir de cualquier influencia con sus
partes asociadas y sus empleados, y ademas considere
el apoyo y la toma de conciencia para promover los
derechos humanos.

2. Definiciones

Derechos humanos: Derechos inherentes, universales,
interdependientes, indivisibles e inalienables que por
calidad de seres humanos son ameritados; se hallan
conformados en dos categorias: la primera compuesta
por derechos civiles y politicos, mientras la segunda por
derechos sociales, culturales y econdmicos.

Debida diligencia: Proceso en el que una organizacion es
analizada de manera proactiva y exhaustiva para identifi-
car impactos adversos a nivel ambiental, econémico y
social, para que de esta manera se determinen accionesy
medidas en la toma de decisiones que beneficien a la
empresa. Puede utilizarse como instrumento de analisis
para organizaciones aliadas en las que se desea conocer
el estado referente a los derechos humanos.

Complicidad: Deriva de las expectativas sociales de
comportamiento en el sentido amplio. En este contexto,
cuando una organizacion ayuda a otros a cometer actos
condenables, incoherentes o irrespetuosos con la
normativa internacional de comportamiento, o bajo el
conocimiento de los resultados sociales, econémicos y
ambientales de la debida diligencia.

Resolucion de reclamaciones: Mecanismos propios de la
organizacion y de sus partes interesadas, concernientes
a controversias en relacion con el impacto de las decisio-
nes y las actividades de una organizacién sobre los
derechos humanos.

Discriminacién: Cualquier tipo de distincion, exclusion o
preferencia que tiene el efecto de anular la igualdad de
trato o de oportunidades, cuando esa consideracion se
basa en prejuicios, mas que en motivos legitimos. Los
motivos ilegitimos para la discriminacion incluyen, entre

*Basado en: 1SO 26000:2010. Guia de responsabilidad social.
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otros, los siguientes: raza, color, género, edad, idioma,
propiedad, nacionalidad o pafs de origen (incluidos los
migrantes), religion, etnia o procedencia social, casta,
motivos  econémicos,  discapacidad,  embarazo,
pertenencia a un pueblo indigena, aflliacién a un
sindicato, afiliacién politica u opiniones politicas o de
otro tipo, estado civil, situacién familiar, relaciones perso-
nales (incluida la orientacion sexual) y estado de salud
(como por ejemplo el VIH-SIDA).

3. Guia de auto evaluacion en temas criticos asociados al
tema

En lo que respecta a derechos humanos, la organizacion
deberd tomar en cuenta las siguientes disposiciones:

Asunto 1: Debida diligencia

iSe asegura la organizacién de que exista una politica
integrada que contempla los derechos humanos, la cual
otorga orientacion relevante a quienes se encuentran
dentro de la misma o relacionados con sus actividades?

- iDesarrolla acciones para contrarrestar los impactos negati-
vos generados por sus actividades y decisiones?

« iIncluye medios para evaluar la forma en que podrian verse
afectados los derechos humanos debido a las actividades
existentes y propuestas?

- ;Mantiene registros de desempefo que permitan realizar
ajustes, asi como establecer prioridades y enfoques
adecuados?

Asunto 2: Situaciones de riesgo para los derechos humanos

- jLa organizacién promueve y defiende el cumplimiento de
los derechos humanos?

- ;Toma decisiones basandose primordialmente en el respeto
de los derechos humanos?

- ;Se esfuerza por implementar o aumentar el proceso de
debida diligencia en caso de que las situaciones de riesgo
lo ameriten?

- ;No apoya o genera abusos contra los derechos humanos,
sino que busca como mitigar los impactos cuando se
toman decisiones y acciones?

Asunto 3: Evitar la complicidad

- iSe asegura de ejecutar sus actividades en conformidad con la
ley nacional y la normativa internacional, para no desplazar
personas de sus tierras de forma ilegal, mientras que a su vez se
buscan diversas soluciones y se procura una compensacion
adecuada para las partes afectadas?

- ;Conoce las condiciones ambientales y sociales de las cuales
proceden los bienes y servicios para la organizacion?

- iRealiza la debida diligencia para verificar y asegurar que no
existe participacion ni apoyo de ninguin tipo a las violaciones
contra los derechos humanos causadas por las fuerzas de
seguridad publica?

- \Verifica que las medidas de seguridad adoptadas respetan los
derechos humanos en coherencia con las normas de
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cumplimiento de ley y la normativa internacional, incluyendo
la capacitacion del personal asociado y la existencia de
mecanismos de queja?

- iNiega establecer alianzas de manera formal o informal con
contrapartes que durante o después del contrato cometan
abusos contra los derechos humanos?

« ;Rechaza proporcionar bienes o servicios que sean utilizados
por otras entidades para abusar o incumplir con los derechos
humanos?

- jConsidera actuar o realizar declaraciones publicas en contra de
los abusos que se comentan contra los derechos humanos?

Asunto 4: Resolucién de reclamaciones

- iRespeta el derecho de las partes agraviadas para resolver
mediante mecanismos alternativos?

- ;Mantiene, mediante el establecimiento de mecanismos
de resolucién, procedimientos y periodos de tiempo
claros que son respaldados por un seguimiento preciso
ante cualquier resultado?

iOtorga adecuado peso al interés publico durante el
proceso, mientras se asegura la correcta confidencialidad
a las partes involucradas?

iAsegura que las partes agraviadas tengan acceso a la
asesoria, conocimiento e informacion para obtener un
proceso justo?

iComunica y hace publica la existencia de los mecanis-
mos de resolucién, ademas de ofrecer apoyo y asistencia
a miembros de la organizacion a quienes se les dificulte
interpretar lo notificado?

iIncluye estructuras transparentes, claras e independien-
tes para la gobernanza, que no permiten la interferencia
de las partes involucradas mediante didlogo vy
mediacion?

Asunto 5: Discriminacion y grupos vulnerables

- iLa organizacion asegura que no discrimina a empleados,
socios, clientes, partes interesadas, miembros ni a nadie
con quien tenga contacto o impacto directo/indirecto
dentro de su esfera de influencia?

- iPromueve la educacion y toma de conciencia sobre
derechos de grupos vulnerables?

- jAdopta una vision positiva y constructiva de la diversi-
dad entre las personas con las que interactta?

- iPromueve el trato igualitario de mujeres y hombres en
los dmbitos social, econémico y politico?

- iEstablece politicas que impiden a sus empleados involu-
crarse en practicas de cualquier tipo de explotaciéon a
menores?

« ;Reconoce y respeta los derechos de los pueblos indige-
nas en sus decisiones y actividades?

- iContribuye a garantizar dignidad, autonomia y participacion
dentro de la sociedad para personas con discapacidad?
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iRespeta y favorece el cumplimiento de los derechos
humanos para los trabajadores migrantes u otros grupos
vulnerables, discriminados por cualquier motivo racial o
social?

Asunto 6: Derechos civiles y politicos

- ;La organizacién respeta todos los derechos civiles y
politicos de sus colaboradores?

- iToma medidas disciplinarias coherentes y proporciona-
les a la falta cometida, sin causar ningun perjuicio fisico ni
degradante a la persona?

- iAtiende y respeta los puntos de vista y criticas internas o
externas a la organizacion?

Asunto 7: Derechos econémicos, sociales y culturales

- ;Evalta el impacto generado por sus actividades a los
derechos de los colaboradores o a cualquier poblacion
relacionada?

- ;Establece politicas que impiden limitar el acceso a
recursos esenciales debido a sus actividades?

- iApoya la educacién, el respeto de los derechos huma-
nosy la creacion de bienes o servicios accesibles para la
comunidad?

Asunto 8: Principios y derechos fundamentales en el
trabajo

iRechaza el uso de trabajo forzoso y amenazas para
realizar tareas determinadas?

iApoya al crecimiento laboral y profesional brindando
oportunidades de ascenso e igualdad a sus empleados y
grupos vulnerables?

iRespeta el derecho a la libertad de asociacion y
negociacion colectiva, reconociendo la autoridad de sus
representantes para negociar cualquier tipo de contro-
versia?

iSe esfuerza por eliminar cualquier forma de trabajo
infantil segun la legislacion aplicable y los convenios de
la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT)?

4.Buenas practicas de integracion

4.1. Planificacion de la integracion del tema a la
organizacion

El respeto y aplicacién de los derechos humanos dentro
de la organizacién deberd permitir un mejor desarrollo
socioecondmico, mejorar la calidad de vida y el ambiente
laboral para los empleados, asi como aumentar el margen
de ganancias para la empresa. Por lo tanto, es importante
llevar cabo un proceso de debida diligencia en el que se
permita identificar los aspectos que podrian poner en
riesgo los derechos humanos, dentro de la esfera de
influencia de la organizacion, tomando en consideracion
un proceso de reclamaciones que permita una adecuada
retroalimentacion y mejora continua.

4.2. ;Cémo llevar a cabo la integracion?

Una vez que la debida diligencia ha identificado los riesgos
e impactos para los derechos humanos dentro de la
organizacion, es de suma importancia tomar medidas de
aplicaciéon en las que se generen cambios tangibles en los
procesos, las politicas, la documentacion y los registros.
Esto con el fin de mejorar el marco organizacional para ser
implementado mediante el involucramiento activo de los
colaboradores. Es necesario un proceso de concienciacion
y capacitacion en cuanto a los derechos humanos y a la
importancia de las normativas internas e internacionales
para asegurar su adecuado cumplimiento.

4.3. Verificacion

Con el objetivo de preservar, respetar y aplicar los
derechos humanos dentro de la organizacion es necesario
un proceso de monitoreo y verificacion mediante la
revision de documentos y registros, la atencién de quejas,
las evaluaciones legales, las entrevistas al personal y las
auditorias periddicas, lo cual permite a la vez planificar y
realizar ajustes que de manera integral mejoren
continuamente el sistema de gestion.

5. ;Qué hacer en caso que el riesgo se presente?

Al presentarse los riesgos, la empresa implementara
mecanismos  correctivos, preventivos 'y  reparatorios,
incluyendo las debidas compensaciones y el acercamiento
a las autoridades, a fin de actuar conforme al derecho. Por
otra parte, laempresa también debera contar con un medio
de resolucion de reclamaciones y conflictos que no ponga
en duda ni perjudique el cumplimiento de la justicia en
referencia a los derechos humanos, que a la vez apoye y
compense a sus colaboradores. Es importante que siempre
se aplique el criterio legal o normativo més estricto que
favorezca el fortalecimiento del respeto a los derechos
humanos de los trabajadores.

Guia Practica

NEGOCIOS
RESPONSABLES

Ministerio Relaciones Exteriores -

¥ Reino de los Paises Bajos




Prdcticas Laborales

GEGESTI

1. Importancia del tema

Las practicas laborales de una organizacién compren-
den todas las politicas y practicas relacionadas con el
trabajo, que se realizan dentro, por o en nombre de la
organizacion, incluido el trabajo subcontratado. Por
tanto, engloban el reclutamiento, la promocién de
trabajadores, los procedimientos disciplinarios y de
resolucién de reclamaciones, la transferencia y el
traslado de trabajadores, la finalizacion de la relacion de
trabajo, la formacién y el desarrollo de habilidades, la
salud, la seguridad e higiene industrial, la libertad de
asociacion, la negociacion colectiva y didlogo social, las
jornadas laborales, la remuneraciéon y cualquier practica
que afecte las condiciones de trabajo.

Las practicas laborales son parte de las normas emitidas
por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
mismas que refuerzan la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos y otros instrumentos legales
asociados. Establecen principios y derechos bdasicos
universales de trabajo que previenen la competencia
desleal basada en la explotacion y el abuso, promovi-
endo a su vez el trabajo decente y productivo para
mujeres y hombres.

Las organizaciones socialmente responsables deberian
actuar conforme a la ley y los instrumentos internacio-

nales, incluso en areas donde los gobiernos han fallado.

Las practicas laborales socialmente responsables son
un elemento esencial en el desarrollo humano,
mediante las cuales los niveles de vida mejoran gracias
al empleo pleno y seguro. Muestran ademds un gran
impacto en el respeto al principio de legalidad y son
esenciales para la justicia social, la estabilidad y la paz.

2. Definiciones

Trabajo: Se comprende como la labor desemperiada a
cambio de una compensacion y no incluye actividades
realizadas voluntariamente.

Condiciones de trabajo: Se refiere a los salarios y a otras
formas de compensacion, jornada laboral, periodos de
descanso, vacaciones, practicas disciplinarias y de
despido, proteccién de la maternidad y aspectos de
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bienestar tales como acceso al agua potable,
comedores, servicios médicos y sanitarios. Afectan la
calidad de vida del trabajador y sus familias asi como el
desarrollo econémico y social.

Proteccion social: Concepto que incluye todas las
garantfas juridicas y las politicas de empresa orientadas a
mitigar la reduccién o pérdida de ingresos en caso de
accidente de trabajo, enfermedad, maternidad, paterni-
dad, vejez, desempleo, invalidez o dificultad financiera y
a proporcionar asistencia médica y beneficios familiares.
Es fundamental en la preservacion de la dignidad
humana, la equidad y la justicia social.

Didlogo social: Incluye todo tipo de negociacion,
consulta o intercambio de informacién entre represent-
antes de gobierno, empleadores y trabajadores, sobre
temas de interés comun relativos a inquietudes
econdmicas y sociales.

Salud y seguridad en el trabajo: Es |la promocion y el
mantenimiento del més alto grado de bienestar fisico,
mental y social de los trabajadores, asi como la preven-
cién de danos en la salud provocados por las condicio-
nes laborales.

Comités paritarios: Comités repartidos de forma equita-
tiva entre la direccion, los representantes de los
trabajadores y, siempre que sea posible, con partici-
pacion tanto de hombres y mujeres.

Desarrollo Humano: Es el proceso de ampliar las opcio-
nes de las personas expandiendo las capacidades y
funciones humanas, lo que permite que hombres y
mujeres puedan disfrutar de vidas largas y saludables,
que posean amplios conocimientos y que tengan un
nivel de vida decente.

Empleabilidad: Experiencias, competencias y califica-
ciones que incrementan la capacidad del individuo de
asegurar y mantener un empleo decente.

Intermediarios laborales: Se refiere a lo relacionado
con agencias de empleo, proveedores de personal, entre
otros.

*Basado en: 1SO 26000:2010. Gufa de responsabilidad social.
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3. Guia de autoevaluacion en temas criticos

En lo que respecta a practicas laborales, la organizacion
tomara en cuenta las siguientes disposiciones:

Asunto 1: Trabajo y Relaciones Laborales

- ;Se asegura la empresa de aplicar el marco legal e
institucional adecuado tanto para trabajos sujetos a
relaciones laborales como comerciales?

- jVerifica que todo trabajo sea desempenado por mujeres u
hombres reconocidos legalmente como empleados o
empleados auténomos y no evita obligaciones legales
disfrazando los niveles de relacion en el empleo?

- ;Usa la empresa intermediarios laborales (contratacion o
subcontratacion,) reconocidos legalmente?

- ;Busca condiciones seguras de trabajo y evita el empleo
casual o el uso excesivo de trabajadores temporales?

- jAsegura la igualdad de oportunidades, la no
discriminacion y la proteccion de datos e informacion
personal de los trabajadores, incluyendo a los trabajadores
a domicilio?

« ;Realiza esfuerzos razonables para que socios, proveedores
0 subcontratistas (incluidos trabajadores a domicilio) en su
esfera de influencia implementen practicas laborales
responsables?

« iMantiene los canales de comunicacion adecuados con los
trabajadores 'y sus representantes en materia de
condiciones de trabajo?

Asunto 2: Condiciones de Trabajo y Proteccion Social

.

iAsegura que las condiciones de trabajo cumplen con la
legislacion y regulacion aplicable, incluidos los convenios
colectivos asf como las disposiciones minimas establecidas
en las normas laborales internacionales de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT)?

iAsegura condiciones de trabajo decente en materia de
salarios, horas de trabajo, descanso semanal, vacaciones,
salud y seguridad, proteccion a la maternidad y conciliacion
de vida familiar y laboral?

iProporciona un pago equitativo por un trabajo de valor
equitativo?

iPaga los salarios directamente a los trabajadores, segun las
disposiciones de ley?

.

iCumple con cualquier obligacién concerniente a la
proteccion social de los trabajadores del pais donde opera?

iCompensa a los trabajadores por las horas extraordinarias
segun la ley, regulaciones o convenios colectivos, tomando
en cuenta (cuando fueran solicitadas) el marco legal, la
seguridad, los intereses del trabajador y su bienestar?

Asunto 3: Didlogo Social

+ ;Respeta el derecho de los trabajadores a formar sus propias
organizaciones o a unirse a ellas con el fin de avanzar en la
consecucion de sus intereses o para negociar colectivamente?
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- jProporciona a los representantes de los trabajadores
debidamente designados, acceso a los responsables de
la toma de decisiones, a los lugares de trabajo, a los
trabajadores a quienes representan, a las instalaciones
necesarias para desempenar su papel y a la informacién
sobre finanzas y actividades de la empresa?

- jRechaza el apoyo a los gobiernos a restringir el ejercicio
de los derechos internacionales de libertad de
asociacion y negociacion colectiva?

Asunto 4: Salud y seguridad ocupacional

.

iProporciona el equipo de seguridad necesario, incluy-
endo el equipo de proteccion personal para la preven-
cion de lesiones, enfermedades y accidentes laborales,
asi como para el tratamiento de emergencias?

.

iComunica la exigencia de que los trabajadores acaten
todas las practicas de seguridad y se asegurar de que los
empleados siguen los procedimientos adecuados?

- iSe esfuerza por eliminar los riesgos psicosociales?

iReconoce y respeta el derecho de los trabajadores a
adquirir informacién que los dote de conocimientos en
el tema de salud y seguridad?

Asunto 5: Desarrollo humano y formacion en el lugar de
trabajo

- ;Facilita a todos los trabajadores el desarrollo de
habilidades, la formacion académica, el aprendizaje
practico y las oportunidades para la promocion
profesional, de manera equitativa y no discriminatoria?

- ;Ayuda a los trabajadores despedidos para que accedan
a un nuevo empleo, a mejor formacién y a asesora-
miento en temas laborales?

- ;Establece programas paritarios entre empleados vy
empleadores, que promuevan la salud y el bienestar?

4.Buenas practicas de integraciéon

4.1.Planificacion de la integracion del tema a la
organizacion

La aplicacion de practicas laborales responsables impul-
sard a la empresa a revisar, desde la perspectiva legal y de
buenas practicas, sus politicas y procedimientos, las
necesidades de capacitacion, las instalaciones y las
oportunidades de vincularse con el didlogo social; a fin de
mejorar las practicas y definir responsabilidades sobre
estos temas.

4.2.;Como llevar a cabo la integracién?

Una vez que las mejoras estan planificadas, la empresa las
implementard. Las politicas, documentos y registros
mejorados deberdn ser desarrollados e implementados en
un ambiente de participacion de los trabajadores, capacit-
acion, dotacion de recursos necesarios y comunicacion
eficaz. Asi, la empresa haré explicito su compromiso con la
responsabilidad social.
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4.3.Verificacion

Con el fin de verificar si efectivamente se han aplicado las
practicas laborales responsables, se efectuardn auditorias,
evaluaciones legales, entrevistas a los empleados y
empleadores, asi como revisar la documentacion y
registros pertinentes; todo lo anterior de forma periddica y
planificada, con el fin de comparar lo que se quiere en la
empresa y lo que realmente se ha aplicado.

Planear
iQué hacer
para llevar a

cabola
integracion?

Actuar
;Que haceren BUENAS Hacer

cradcie PRACTICAS DE Lol e
eFI) ;‘\eesse%? es7e INTEGRACION integracién?

Verificar
¢:Como verificar
que se estd
implementando
el tema?

Fig. 1: Ciclo de gestiéon y mejora

5. ;Qué hacer en caso que el riesgo se presente?

Cuando se presenten riesgos asociados a practicas
laborales responsables, es aconsejable que la empresa inicie
acciones correctivas y preventivas documentadas, las
cuales demuestren su compromiso por solventar las
desviaciones concretas y mejorar sus politicas y proced-
imientos. Ademés, deberd contarse con procesos para la
resolucion de controversias y reclamos, asi como con
mecanismos eficaces de comunicacion, andlisis y control.

Ministerio Relaciones Exteriores -
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Ambiente

@

1. Importancia del tema

Las organizaciones mediante diversas actividades, sea la
produccion de bienes o servicios, impactan el ambiente
de distintas formas y grados. Algunos de los aspectos
ambientales comunes que provocan graves impactos
son el consumo energético, el consumo de agua, la
produccion de residuos sélidos, la produccién de gases
de efecto invernadero, la extraccion de recursos natura-
les, la destruccion de habitats naturales, entre otros.

De esta manera, en el marco de una visién de respon-
sabilidad social, las organizaciones deben identificar
cudles son los impactos ambientales provocados por
sus actividades, lo anterior con el fin de desarrollar e
implementar las estrategias que permitiran eliminar o al
menos reducir los efectos adversos sobre el ambiente.

Los mayores retos que hoy enfrentan nuestras sociedades
son la sobrepoblacion humana y el acelerado ritmo de
consumo per capita, lo que crea una combinacién
perfecta para la insostenibilidad socio-ambiental. Asi,
es necesario un cambio de estrategia empresarial
donde se incorpore la variable que ayude a disminuir la
huella ecoldgica de las empresas y que propicie un
consumo mas responsable por parte de sus clientes.

2. Definiciones

Ambiente: Entorno en el cual una organizacion opera,
incluidos todos los factores bidticos y abidticos y sus
interrelaciones.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades,
productos o servicios de una organizacion, el cual puede
interactuar con el medio.

Impacto ambiental: Cualquier cambio en el ambiente,
ya sea adverso o beneficioso, como resultado total o

parcial de los aspectos ambientales de una organizacion.

Sistema de gestion ambiental: Parte del sistema de
gestion de una organizacion empleada para desarrollar e
implementar su politica ambiental y gestionar sus
aspectos ambientales.

Consumo sostenible: Uso de servicios y productos que
responden a necesidades basicas y produce una mejor
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calidad de vida mientras minimiza el uso de recursos
naturales y materiales toxicos, a la vez que se disminuyen
las emisiones de desechos y contaminantes durante el
ciclo de vida del servicio o producto para no poner en
peligro las necesidades de las futuras generaciones.

Produccion sostenible: Creacion de bienes y servicios
que emplean sistemas y procesos no contaminantes,
conservadores de energfa y recursos naturales,
econdémicamente eficientes, sequros y saludables para
los trabajadores, las comunidades y los consumidores;
ademds de social y creativamente gratificantes para
todos los trabajadores.

Externalidad: Situaciéon en la cual los costos o
beneficios de produccion y/o consumo de algin bien o
servicio no son reflejados en su precio de mercado.
Ciclo de vida: Herramienta de disefio que investiga y
evalla los impactos ambientales de un producto o
servicio durante todas las etapas de su existencia.

3. Guia de autoevaluacion en temas criticos

En lo que respecta al ambiente, la organizacién deberéd tomar
en cuenta las siguientes disposiciones:

Asunto 1: Prevencién de la contaminacion

- jldentifica los aspectos e impactos ambientales de sus
actividades durante su ciclo de vida?

- i;Mide, registra y reduce el impacto de sus aspectos ambien-
tales mas significativos?

- iImplementa medidas bajo un enfoque de produccién més
limpia?

- ;Evalla en sus decisiones la salud humana y ambiental de
las comunidades locales?

- ;Divulga publicamente las cantidades y tipos de materiales
téxicos y peligrosos significativos que utiliza y libera?

- jldentifica y evita de manera sistemética el empleo de
productos quimicos prohibidos en la legislacién nacional y
en los tratados internacionales, o considerados como
objeto de preocupacion por organismos cientificos?

*Basado en: 1SO 26000:2010. Guia de responsabilidad social.
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Asunto 2: Uso sostenible de los recursos

- identifica las fuentes de energia, agua y otros recursos
utilizados?

- ;Mide, registra e informa el consumo de energfa, agua y
Otros recursos?

- iImplementa pautas de uso eficiente de los recursos (e.g.
energia)?

- iUtiliza siempre que sea posibles recursos renovables?
« iPromueve el consumo sostenible?

- iConsidera la adopcién de la responsabilidad extendida del
productor?

Asunto 3: Mitigacién y adaptacién al cambio climdtico
Mitigacidn

- jldentifica las fuentes directas e indirectas de emisiones de
gases de efecto invernadero (GEI) y define el alcance de sus
responsabilidades?

- iMide, registra e informa sobre sus emisiones significativas de
GEl utilizando métodos definidos en normas internacionales
reconocidas?

- ;Ejecuta medidas para reducir progresivamente las emisiones
de GEl directas e indirectas en todas sus actividades?

- ;Tiene como objetivo ser una organizacién carbono neutral?

Adaptacion

- iConsidera las proyecciones climaticas globales y locales a
futuro para integrar la adaptacion al cambio climatico dentro
de las decisiones de la organizacién?

« jldentifica oportunidades que pueda brindar el cambio
climatico tanto para evitar dafios como para mejorar el desem-
pefo financiero de la empresa?

- iImplementa medidas para responder a impactos existentes o
previstos que le permitan adaptarse mejor?

Asunto 4: Proteccion de la biodiversidad y restauracion
de los hdbitats naturales

« ildentifica sus impactos sobre la biodiversidad y los
servicios de los ecosistemas?

- ;Toma medidas para eliminar o reducir dichos impactos?

- iConcede prioridad a evitar la pérdida de ecosistemas, asf
COMO a Su restauracion y compensacion?

- ;Ha establecido y ejecutado una estrategia de conserva-
cién de los ecosistemas que pueden ser afectados por las
actividades de la organizacion?

« jIncorpora en el desarrollo de edificaciones y otras
construcciones la proteccion de habitats naturales como
humedales, bosques, corredores bioldgicos y areas
protegidas?
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- jAdopta practicas sostenibles en sectores tales como la
agricultura, la pescay la silvicultura?

- iEvita enfoques que amenazan la supervivencia de
especies, provocan su extincion (global, regional, local) o
permiten la distribucién de especies invasoras?

4. Buenas practicas de integracion
4.1. Planificacion de la integracién del tema a la organizacion

La organizacion iniciard una identificacion y evaluacion de
sus aspectos ambientales més significativos siguiendo una
metodologfa previamente establecida (e.g. ISO 14001).
Ademds, revisard los requisitos legales para asegurar su total
cumplimiento, asegurando asi una operaciéon empresarial
responsable. Ademds, se también se deben establecer,
implementar y mantener objetivos y metas ambientales
documentados, los cuales deben ser monitoreados periédi-
camente.

4.2, ;Cémo llevar a cabo la integracion?

La integracion del sistema de gestion ambiental a la
organizacion se realizard mediante actividades tales como
designar los recursos (tecnolégicos, financieros, humanos)
que permitan el desempeno adecuado del sistema, asf como
la capacitacion del personal, la comunicacion, la document-
acion y el control operacional de los aspectos ambientales
identificados.

4.3. Verificacién

El desemperio ambiental de la organizacion sera verificado
mediante actividades tales como el seguimiento y la
medicion de los aspectos ambientales por indicadores
previamente establecidos, una evaluacion del cumplimiento
legal y auditorfas internas del sistema.

5. {Qué hacer en caso de que el riesgo se presente?

Tomando como referencia la norma 1SO 14001:2004, es
recomendable en primer lugar que la organizacion
establezca, implemente y mantenga procedimientos para
identificar las situaciones potenciales de riesgo que puedan
causar impactos ambientales y cémo responder a ellas.

Cuando se presente el riesgo, la organizacion responderd de
acuerdo con los procedimientos establecidos, y tratard de
prevenir, eliminar, mitigar o al menos compensar el impacto
ambiental causado.
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Prdcticas justas
de operacion

@

1. Importancia del tema

El siguiente es un extracto de la norma INTE/ISO
26000:2010, la cual establece claramente el tema de
implementacion de practicas justas de operacion como
un componente esencial de la responsabilidad social:
“Tener un comportamiento ético es fundamental para
establecer y mantener relaciones legitimas y producti-
vas entre las organizaciones. Por lo tanto, la observancia,
promocion y fomento de normas de conducta ética
subyacen en todas las practicas justas de operacion”.

2. Definiciones

Prdcticas justas de operacion: Conducta ética de una
entidad en sus transacciones con otras organizaciones.
Incluyen las relaciones entre instituciones y agencias
gubernamentales, asi como entre organismos y sus
socios, proveedores, contratistas, clientes, competidores
y las asociaciones de las cuales son miembros.

Corrupcién: Abuso de un poder otorgado con el fin de
obtener ganancia para su propio beneficio, en muchas
ocasiones apoderandose de bienes ajenos. Puede tener
resultados negativos que impacten al medio ambiente,
los derechos humanos, el desarrollo comunitario y los
procesos politicos.

Participacion politica responsable: Se refiere al apoyo
de un organismo hacia la promocién y apoyo de
procesos politicos que beneficien a la sociedad, de
manera transparente y licita.

Anti-competencia: Conductas desleales que pueden
afectar laimageny equilibrio de una empresa, debido a
que perjudican el clima organizacional y los derechos
de otros competidores en el mercado.

3. Guia de auto evaluacion en temas criticos asocia-
dos al tema

Las siguientes preguntas permiten diagnosticar vy
tomar las medidas preventivas y correctivas para el
desarrollo e implementacion adecuada de practicas
justas de operacion en la empresa.

Asunto 1: Anticorrupcién

+ ildentifica los riesgos de corrupcion?
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+ /Jmplementa y mantiene politicas y préacticas que
combatan tanto la corrupcion como la extorsion?

« Asegura que sus lideres sean un ejemplo de
anticorrupcion y proporcionen compromiso, estimulo y
vigilancia en la implementacién de estas politicas?

« jApoya e instruye a sus empleados y representantes en
sus esfuerzos por erradicar tanto el soborno como la
corrupcion?

+ ;jAsegura que la remuneracion de sus empleados y
representantes es adecuada y se produce soélo por
servicios prestados de manera legitima?

« ;Ha establecido y mantiene un sistema eficaz para luchar
contra la corrupcion?

« ;Promueve que sus stakeholders internos y externos se
informen sobre violaciones de las politicas de la
organizacién y tratamientos inmorales e injustos?

Asunto 2: Participacion politica responsable

iCapacita a sus empleados y representantes a tener
conciencia respecto de la participacion politica
responsable, de las contribuciones y de cémo manejar
los conflictos de interés?

JEs transparente en lo que respecta a sus criterios y
actividades  relacionadas con  hacer lobby, sus
contribuciones y su participacion politicas?

iHa establecido y mantiene politicas y directrices para
gestionar las actividades de las personas contratadas
para abogar en nombre de la organizacién?

iEvita hacer contribuciones politicas que lleguen a
suponer un intento por controlar o que puedan
percibirse como una influencia indebida en los politicos
o en los responsables de la toma de decisiones?

- ;Prohibe actividades que impliquen falta de informacion,
falta de representacion, o que supongan amenazas o
coaccion?

*Basado en: 1SO 26000:2010. Guia de responsabilidad social.
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Asunto 3: Competencia justa

+ jRealiza sus actividades de acuerdo con las leyes y
regulaciones en materia de competencia?

« jHa establecido procedimientos y otros mecanismos de
salvaguarda para evitar involucrarse o ser complice de
conductas anti-competencia?

+ ;Busca concientizar a sus empleados en materia de
legislacién en cuanto a competencia?

« iApoya las practicas anti-dumping y anti-monopolio?

« ;Mantiene presente el contexto social sin aprovecharse
de este, por medio de sus operaciones?

Asunto 4: Promover la responsabilidad social en la
cadena de valor

iRealiza la debida diligencia y su seguimiento con
respecto a las organizaciones que se relaciona, para asf
evitar cualquier compromiso que perjudique la respon-
sabilidad social de la empresa?

iPromueve relaciones y trato justo respecto a los costos
dentro de la cadena de valor?

iBusca incrementar la toma de conciencia en cuanto a
los principios éticos y responsabilidad social de la
empresa?

iIntegra criterios éticos y de responsabilidad socio-
ambiental dentro de las politicas y practicas de compra?

JImpulsa a otras organizaciones a adoptar politicas
similares?

iConsidera apoyar a la PyMOs (pequefas y medianas
organizaciones) por medio de la responsabilidad social?

Asunto 5: Respeto a los derechos de la propiedad

- ;No se involucra en actividades que violenten los
derechos de propiedad?

- ;Se asegura de tener titulos de propiedad apropiada-
mente legalizados?

« iConsidera los derechos humanos, expectativas y
necesidades de la poblacion?

« iImplementa practicas y politicas para promover el
respeto del conocimiento tradicional y derechos de
propiedad?

- iCompensa justamente la propiedad que utiliza o compra?
4. Buenas practicas de integracion

4.1. Planificacién de la integracion del tema a la
organizacion

La organizacion es la encargada de hacer cumplir las
leyes y de implementar medidas que mitiguen sus
impactos ambientales y sociales, segun las regulaciones
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aplicables. Por ello es fundamental que tengan procesos
de identificacion de impactos y de estimulacién al
mercado, para que la demanda de productos social-
mente responsables aumente. Ademas debe estimular,
dentro y fuera de la organizacién, los procesos de
competencia justa y el apoyo de los procesos politico
publicos, mediante el cumplimiento de la legislacién,
fomentando la transparencia y denunciando cualquier
acto de corrupcion.

4.2. ;Cémo llevar a cabo la integracion?

Al momento en que la organizacién ha identificado los
impactos o posibles perjuicios que pueda ocasionar
mediante sus practicas de operacion, esta deberd
mejorar o desarrollar documentos, registros y politicas
que beneficien la responsabilidad social y la competen-
Cia justa a nivel institucional y de mercado.

4.3. Verificacion

Es necesario un proceso de verificacion en cuanto a la
aplicacion de practicas justas de operacion, donde se
realicen auditorfas, entrevistas, evaluaciones legales,
financieras y de registros, y convenios con otras
organizaciones o partes. Esto se debe realizar de manera
planificada y periédica, para asi comparar lo que se hace
realmente con los objetivos que se buscan cumplir.

5. ;Qué hacer en caso que el riesgo se presente?

Al momento en que se presenten riesgos dentro de la
organizacion relacionados a la manera en que se desar-
rollan sus operaciones, deben implementarse de
manera inmediata acciones preventivas y correctivas,
que sean documentadas y que busquen eliminar
cualquier acto de corrupcion, violacion del derecho de
propiedad y competencia injusta. Por lo tanto, es
necesario establecer mecanismos adecuados de comu-
nicacion, andlisis y control mediante politicas estrictas y
procedimientos.
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Asuntos

de consumidores

@

1. Importancia del tema

Tomar en consideracion las opiniones y expectativas de
los consumidores es un punto crucial para lograr
diferenciar una organizacion que vende productos o
servicios con responsabilidad. En este ambito, la
responsabilidad social (RS) establece pautas que se
deberian implementar para crear mercados mas justos,
equitativos e informados, donde los sean capaces de
discernir entre sus opciones de compra y de conocer
tanto sus derechos como sus aportes hacia un desarrollo
mas sostenible.

Entre las responsabilidades asociadas a los consumi-
dores, una organizacion debe proporcionar educacion e
informacion precisa, justa, transparente y util en el
proceso de marketing de la misma manera que para el
de contratacién, con el fin de promover el uso
sostenible y el disefo de productos o servicios que
faciliten el acceso a todos, ademas de satisfacer las
necesidades de los mas vulnerables.

La responsabilidad social enfoca los asuntos de los
consumidores hacia las practicas justas de marketing, la
proteccion de la salud y la seguridad, el consumo
sostenible, la resolucion de controversias y la compen-
sacion, la proteccién de la privacidad y de los datos, el
acceso a productos o servicios esenciales, el
tratamiento de las necesidades de los consumidores
vulnerables y la educacion, entre otros.

2. Definiciones

Consumidores: Aquellos individuos o grupos que
hacen uso del resultado de las decisiones y actividades
de las organizaciones, sin que implique, necesariamente,
pagar dinero por los productos y servicios.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades,
productos o servicios de una organizacién que puede
interactuar con el medio e impactarlo.

Impacto ambiental: Es el efecto que una accién tiene
en el entorno, ya sea adverso o beneficioso, como
resultado total o parcial de los aspectos ambientales de
una organizacion.

Consumo sostenible: Uso de servicios y productos que
responden a necesidades bdsicas y trae una mejor
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calidad de vida mientras minimiza el empleo de
recursos naturales y materiales téxicos al igual que las
emisiones de desechos y contaminantes, a través del
ciclo de vida del servicio o producto, para no poner en
peligro las necesidades de las futuras generaciones.

Los principios que buscan impulsar la sostenibilidad en
el consumo son:

« Seguridad: Derecho a tener acceso a productos no
peligrosos para la salud o la vida.

« Estar informado: Acceso a una informacion adecuada
que permita tomar decisiones fundamentadas, y a estar
protegidos frente a publicidad engafosa.

« Escoger: Capacidad de elegir dentro de una gama de
productos y servicios, con la garantia de una calidad
satisfactoria.

» Ser escuchado: Libertad de formar grupos de
consumidores que puedan opinar en los procesos de
toma de decisiones y ejecucion de las politicas
gubernamentales relativas al consumo.

« Ser compensado: Disponibilidad de compensacion
eficaz de acuerdo equitativo ante demandas justas.

« Educacion: Sobre los impactos ambientales, sociales y
econdmicos de las elecciones de los consumidores.

« Ambiente saludable: Condicion que no ponga en
riesgo el bienestar de las generaciones presentes y las
futuras.

* Respeto al derecho a la privacidad: Nadie serd objeto
de injerencias arbitrarias en su vida privada, su familia, su
domicilio o su correspondencia.

« Enfoque precautorio: Cuando existan amenazas de
dafno grave o irreversible para el ambiente o la salud, la
falta de evidencia cientifica no deberfa utilizarse como
razon para posponer la toma de medidas preventivas
efectivas.

« Promocién de laigualdad de género y el empoderamiento
de lamujer: Prevenir la perpetuacion de los estereotipos
de género.

*Basado en: 1SO 26000:2010. Guia de responsabilidad social.
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« Promocion del disefio universal: Disefio de productos y
entornos que puedan ser utilizados por todos, sin
necesidad de adaptacion o especializacion.

3. Guia de auto evaluacion en temas criticos asocia-
dos al consumo

En lo que respecta a los consumidores, la organizacion
deberfa tomar en cuenta las siguientes disposiciones:

Asunto 1: Prdcticas justas de marketing, informacién
objetiva e imparcial y prdcticas justas de contratacion

iSe promocionan los productos y servicios de una
manera que pueda ser entendida por los consumidores,
con informaciéon que le permita tomar decisiones y
comparar las caracteristicas de los distintos productos o
servicios?

:Se proporciona informacién sobre los impactos sociales,
econémicos y ambientales asociados a los productos o
servicios a lo largo de todo su ciclo de vida y en toda la
cadena de valor?

iSe cuida la empresa de no involucrarse en practicas que
sean confusas, enganosas, fraudulentas o injustas?

iSe comparte la informacién de forma transparente y
pertinente de manera accesible y comparable para todo
consumidor?

iSe dan a conocer abiertamente los precios, los
impuestos totales, los términos y condiciones de uso
para los productos o servicios que se ofrecen,
incluyendo opciones de crédito, tasas reales de interés,
costos involucrados, cantidad a pagar, nimero de
pagos, fechas de vencimiento de cuotas?

iSe tienen pruebas que justifican todas las declaraciones
o afirmaciones con las que se promociona el producto o
servicio?

iSe proporciona informaciéon completa, precisa y
comprensible acerca de todos los aspectos importantes
del producto o servicio (calidad, sequridad y salud por
su uso, potenciales peligros y accesibilidad)?

iSe brinda informacién de la persona de contacto y
localizacion de la organizacion?

iLos contratos estan escritos en lenguaje claro, legible y
compresible, nunca se incluyen términos contractuales
injustos?

Asunto 2: Proteccion de la salud y la seguridad de los
consumidores

« iSe tiene certeza de que todos los productos y servicios
ofrecidos son seguros?

«+ ;Se evallia la idoneidad de las leyes, regulaciones,
normas Yy otras especificaciones en materia de salud y
seguridad?
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- ;Se tiene una estrategia clara y efectiva para detener los
servicios o retirar del mercado todos los productos que
puedan constituir un peligro imprevisto, tener un serio
defecto o contener informacion falsa o engafosa?

- ;Se tienen politicas claras para compensar a los
consumidores por las pérdidas sufridas en caso de haber
adquirido  productos dafados, con defectos o
peligrosos?

- iSe tienen identificados los grupos de usuarios mas
probables, el empleo previsto de los productos o
servicios, el uso incorrecto razonablemente previsible y
los riesgos asociados a cada grupo?

- ;EI disefio de la informacion de seguridad y salud
asociada al producto ha considerado las diferentes
necesidades de cada consumidor?

+ ;Se evita al méximo el uso de sustancias quimicas
danfinas?

- ;Se tienen campanas que instruyan a los consumidores
acerca del empleo adecuado de los productos vy les
advierta de los riesgos por mal uso?

Asunto 3: Consumo Sostenible

« iSe brinda informacion sobre el desempefio, impactos a
la salud, eficiencia energética, contenido, ingredientes,
aspectos relacionados con bienestar animal, uso seguro,
mantenimiento, almacenamiento y disposicion final de
los productos y sus embalajes?

+ iSe proporcionan consejos practicos para modificar los
patrones de consumo insostenible, para disminuir
impactos negativos en la salud y el ambiente?

« jAl disefar los productos y sus envases se busca facilitar
su reutilizacion o reciclado, de alta calidad y de larga vida
util a precios asequibles?

+ Cuando se usan etiquetados, ;se busca que estos sean
fiables, eficaces y verificables?

Asunto 4: Servicios de atencion al cliente, apoyo y
resolucion de quejas y controversias

« ;Se toman en la empresa medidas para prevenir quejas,
y se da seguimiento para que éstas se analicen y
respondan mediante mecanismos claros de resolucién
de controversias y compensaciones?

+ ;Se ofrecen certificados de garantia que excedan la
garantia obligatoria por ley?

+ iSe da al cliente informacién posventa y de apoyo que
tiene la empresa asociado a sus productos o servicios?

- jSe ofrece mantenimiento y reparacion a un precio
razonable y en localizaciones accesibles a los clientes,
con un plazo razonable para obtener repuestos?
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Asunto 5: Proteccion y privacidad de los datos a los
consumidores

« ;La empresa limita la recopilacion de datos de cardcter
personal a informacién esencial para la provision del
producto o servicio?

+ iSe obtienen datos de los consumidores Unicamente
por medios legales y justos, especificando el propdsito
para el que se recopilan?

« iPor ningin motivo se revela, ni pone a disposicion, ni
usa, los datos personales de los consumidores para
propositos distintos a aquellos especificados a la hora de
obtenerlos?

+ iSe revela la identidad y localizacion de la persona
encargada de rendir cuentas sobre la proteccion de
datos en la organizacién?

Asunto 6: Acceso a servicios esenciales (aplica a
organizaciones que brinden estos servicios)

+ iSe tienen politicas para no desconectar a los usuarios
de los servicios esenciales que brinda la organizacion
por falta de pago sin darles la oportunidad de buscar un
plazo razonable para pagar?

« ;Se tiene una amplia cobertura en el servicioy cuando se
requiere un racionamiento o interrupcion, se realiza de
manera equitativa, sin discriminacion?

+ ;Se cuenta con sistemas actualizados para prevenir
interrupciones del servicio?

Asunto 7: Educacién y toma de conciencia

+ iSe educa a los consumidores sobre la salud y seguridad
ligada al uso del producto, incluidos los peligros
asociados?

+ ;Se informa de las leyes, regulaciones y las maneras de
obtener compensacion?

« ;Se informa sobre pesos y medidas, precios, calidad,
condiciones crediticias y disponibilidad de servicios
esenciales, de los riesgos relacionados con el uso y otras
preocupaciones asociadas al producto o servicio?

4. Buenas practicas de integracion

4.1. Planificacion de la integracion del tema a la
organizacion

Lo recomendable es iniciar con una autoevaluacion a
conciencia del tema, para lo cual puede serle Util |a lista
de interrogantes que se detallé en la seccidn anterior.
Una vez determinados cuéles puntos no estan siendo
cumplidos por la organizacion, se debe establecer una
metodologia para priorizarlos. En este punto, considerar
los intereses de todos los actores claves a la hora de dar
prioridad puede ser de ayuda. Los consumidores o
clientes deberan ser incluidos en este andlisis, al igual
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que el cumplimiento de la legislacion nacional de
proteccion al consumidor. Incumplimientos en este
sentido pueden reflejar una falta grave que atente
contra la continuidad del negocio. Una vez que tenga
establecido el orden de prelaciones, como en todo plan,
determine acciones a tomar en el corto, mediano y
largo plazo, de acuerdo con los recursos disponiblesy a
la gravedad de cada falta.

4.2. ;Como llevar a cabo la integracién?

Para ir integrando estos aspectos a la organizacion, una
vez establecidas las prioridades y planificado el proceso,
es recomendable establecer quien es el responsable de
la implementacion de las mejoras.

4.3. Verificacion

Como todo proceso de mejora, se requiere establecer
un rol de monitoreo para dar seguimiento a las
acciones. A nivel interno se recomienda establecer un
sistema que ayude a dar ese seguimiento; puede estar
basado en la misma lista de preguntas que se brindd en
la seccién anterior, como una herramienta de chequeo,
0 puede desarrollarse un instrumento de evaluacion
mas complejo.

5. {Qué hacer en caso de que el riesgo se presente?

Cuando se den riesgos asociados con asuntos de
consumidores, se recomienda establecer un analisis de
la importancia de esos riesgos y la afectacion que
pueden generar. En este tema, los procesos para la
resolucion de controversias y reclamos son claves, asi
como mecanismos eficaces de comunicacion, andlisis y
control. A estos puntos se les debe dar énfasis.
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Participacion activa
de la comunidad

@

1. Importancia del tema

Las organizaciones que deciden formar vinculos o algun
tipo de relacion con las comunidades donde se desenvuel-
ven, demuestran poseer un sentido de respeto més amplio
hacia los involucrados, junto con una serie de valores
civicos y democréticos. Lo anterior, a su vez, fortalece el
desarrollo sostenible de la comunidad a través de su
participacion activa y del reconocimiento de la
organizacién como parte interesada.

El desarrollo comunitario es influenciado por las
actividades productivas y servicios que se presenten en la
zona, por ello las organizaciones pueden promover el
mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes,
mediante una adecuada participacién y distribuciéon de
responsabilidades. En este orden, la entidad es capaz de
contribuir con la creacién de empleos y generacion de
ingresos, mediante la implementaciéon de tecnologias,
programas educativos, inversion 'y diversificacion de
actividades econdmicas, y el apoyo a organismos e institu-
ciones de bienestar social dentro de la comunidad.
Ademas, es de suma importancia la contribucién que se
genere en el sector cultural, artistico y de la salud, por
medio de su promocién y preservacion.

Todas aquellas fuerzas sociales que luchan por el bienestar
de una comunidad son aquellas que logran alcanzar metas
importantes en cuanto a la igualdad y respeto de sus
derechos, la eliminacién de la discriminacion, la partici-
pacion publica, y una sélida relacion con las organizaciones
en el entorno. Es por ello que toda institucion tiene la
posibilidad de establecer, como parte de sus actividades
organizacionales, una relaciéon constante junto con estos
grupos sociales, y de invertir en el desarrollo de la comuni-
dad mas alld de una percepcion filantrépica.

Por medio del involucramiento y representacion de los
intereses de una comunidad, la empresa deberia ser capaz
de respetar los derechos establecidos dentro de sus
politicas, normas y principios internacionales (como la
Declaracion del Milenio de Naciones Unidas, la Declaracion
de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo, y la Declaracién
de Copenhague), para asi fomentar el principio de
legalidad y todo proceso democrdtico que permita la
participacion activa y el desarrollo de la comunidad. Para
lograr esto, la organizacion debe establecer procesos de
identificacion de impactos para sus actividades, y de esta
manera ser capaz de mitigarlos, optimizando el desarrollo
comunitario y el apoyo a grupos de interés o vulnerables.
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2. Definiciones

Comunidad: Hace referencia a cualquier tipo de
asentamiento social delimitado en un drea geogréfica, que
para el presente contexto se encuentre en el entorno
operacional de una o varias organizaciones.

Participacion activa: Representa la consideracion vy
reconocimiento de una empresa hacia el bienestar de una
comunidady una adecuada relacién con esta, entendiéndose
como el apoyo filantropico o de responsabilidad social
para temas de desarrollo comunitario a nivel socioeconémico
y ambiental.

Desarrollo comunitario: Es un proceso a largo plazo que
posee resultados socioeconémicos, politicos y culturales,
considerando intereses y conflictos para mejorar la calidad
de vida de la poblacion.

Desarrollo de habilidades: Es un componente esencial
para la generacion de empleos productivos y decentes
que fomenten al desarrollo comunitario.

3. Guia de auto evaluacion en temas criticos asociados
altema

En lo que respecta a la participacion activa de la
comunidad, la organizacién deberia tomar en cuenta las
siguientes disposiciones:

Asunto 1: Participacion activa de la comunidad

+ ;Mantiene relaciones transparentes, libres de sobornos o
acciones indebidas, con representantes politicos y con
miembros del gobierno local?

- (Participa en asociaciones locales, contribuyendo con el
bien y los objetivos de la comunidad?

- iContribuye al establecimiento, seguimiento e implementacion
de programas para el desarrollo, y formulacién de politicas
que beneficien a las comunidades cercanas?

- iDetermina prioridades para inversién en el desarrollo
comunitario mediante procesos de consulta a sus
miembros, tomando en consideracion grupos vulnerables
y discriminados?

*Basado en: 1SO 26000:2010. Guia de responsabilidad social.

wWww.cegesti.org
www.negociosresponsables.org

Gufa Practica

?},61}\

NEGOCIOS
RESPONSABLES




Asunto 2: Educacion y cultura

- ;Busca proteger y conservar el patrimonio cultural para los
lugares en donde las actividades de la organizacion tengan
algun tipo de impacto?

« iPromueve actividades culturales con el fin de valorar y
conocer sus tradiciones, para asi respetarlas y respaldarlas
en todas las actividades de la organizacion?

- ;Considera concientizar y aportar a la educacion en
términos de derechos humanos?

. iSe involucra en acciones para el mejoramiento de la
calidad educativa local y su accesibilidad, a su vez busca el
desarrollo de oportunidades para grupos vulnerables?

Asunto 3: Creacion de empleo y desarrollo de habilidades

- jConsidera apoyar al mejoramiento y desarrollo de
programas que promuevan la generacion de capacidades
dentro de la comunidad?

iBusca alianzas con miembros de la comunidad u otros
interesados, para crear condiciones necesarias para
generacion de empleos y apoyo a grupos discriminados o
vulnerables?

iAnaliza el impacto que tienen sus inversiones sobre la
pobreza y condiciones de empleo en la comunidad?

iPresta atencion al posible impacto que ocurre al realizar
subcontratos y acuerdos laborales temporales sobre el
estado socioeconémico de la comunidad?

iAnaliza de manera consciente, al momento de migrar a
una nueva tecnologia, los beneficios y perjuicios en las
oportunidades laborales para una poblacion?

Asunto 4: Desarrollo y acceso a la tecnologia

- ;Considera luchar contra el hambre y la pobreza mediante
la implementacion de tecnologias de bajo costo?

- iBusca realizar alianzas con organizaciones interesadas para
apoyar al desarrollo tecnolégico y cientifico, considerando
vincular a miembros de la misma comunidad?

- jRealiza aportes e investigacion para la implementacion de
tecnologias innovadoras para el mejoramiento de la
calidad ambiental y social de la comunidad?

- ;Establece términos y condiciones para transferencias
tecnoldgicas, en caso de ser aplicable, para difundir e
implementar nuevas tecnologias que mejoren al desarrollo
local?

Asunto 5: Generacion de riqueza e ingresos

- ;Considera apoyar a organizaciones vinculadas para que
operen de manera apropiada seguin el marco juridico?

- ;Considera estimular la actividad econdmica en la
comunidad mediante iniciativas de diversificacion?

- ;Considera fortalecer la cadena de valor mediante iniciativas
que convengan al desarrollo de capacidades vy
oportunidades para los proveedores locales?

- ;Considera el impacto socioeconémico generado al influir o
dejar de influir en una comunidad?

- ;Considera apoyar iniciativas de personas y organizaciones
que busquen generar empleo a nivel local?

- jConsidera ayudar al desarrollo de asociaciones de
emprendedores comunitarios y programas de bien social
para grupos desfavorecidos o marginados?

- ;Considera contribuir a las pensiones y jubilaciones de sus
empleados?

+ ;Cumple con el pago de impuestos y colabora con las
autoridades correspondientes?

- i(Apoya y se involucra con organizaciones de bien social y
protectoras de derechos humanos, que necesiten apoyo
econoémico?

Asunto 6: Salud

- ;Considera fortalecer la concientizacion acerca de las
medidas de prevencion y amenazas existentes para la salud
y las principales enfermedades que pueden afectar a la
comunidad?

- jConsidera apoyar la accesibilidad para toda la poblacion
hacia los servicios esenciales de salud y calidad de vida?

+ iBusca eliminar impactos adversos contra la salud debido a
las actividades de la organizacion, ya sea por procesos de
produccién o por calidad del bien y servicio?

- iConsidera contribuir con el acceso a medicamentos y
vacunas para la comunidad, ademés de la promocion de
actividades recreativas y deportivas?

- iPresta atencion y busca solventar problemas de
desnutricion o enfermedades en menores?

Asunto 7: Inversion social

- jEvalta iniciativas propias en conjunto con la comunidad
para realizar mejoras en esta?

- iConsidera aliarse con instancias gubernamentales y
organizaciones interesadas en el uso sostenible de los
recursos y aumento de productividad?

- jBusca ayudar a programas que contribuyen con el
aumento de recursos, oportunidades y capacidades para la
comunidad?

- iToma en cuenta promover el desarrollo socioeconémico
de la comunidad mediante la planificacion de proyectos de
inversion?

- iEvita crear dependencia de la comunidad hacia la empresa
debido a su presencia e influencia, sin perjudicar su
desarrollo mediante la creacion de un equilibro de inversién
social?
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4. Buenas practicas de integraciéon
4.1. Planificacion de la integracion del tema en la organizacion

La participacion activa de la organizacion y la comunidad
debe realizarse de manera integrada y conjunta, tomando
en consideracion factores para su desarrollo, no sin antes
haber evaluado los posibles impactos negativos o positivos
de las actividades organizacionales. Deben ser respetados
los derechos sociales, politicos, culturales y el principio de
legalidad, para que de esta manera todo interés u opinion
sea tomada en cuenta considerando grupos formales o
informales dentro de la comunidad. A su vez, la empresa
deberfa apoyar y fomentar la generacion de empleo y
habilidades (dentro de la cadena de valor y actividades
locales), el acceso a tecnologias e informacion, formacion
de alianzas y programas comunitarios (para el fomento de
espiritu emprendedor 'y orientacién de  género),
cumplimiento de la ley, campafas e inversién para salud
publica y bienestar social.

4.2. ;Cémo llevar a cabo la integracion?

Una vez realizado un andlisis a las actividades organizacio-
nales para dictaminar los posibles impactos y oportuni-
dades de inversién y apoyo hacia las comunidades involu-
cradas, se deben crear cambios tangibles en el rol de la
empresa en relacion con la sociedad. Por lo tanto deben
crearse politicas, procedimientos, documentos y registros
que permitan mejorar el marco de la entidad en cuantoala
participacion activa de la colectividad en la cadena de valor
y su desarrollo, mediante la generacion de empleos vy
grupos de valor social. Para lograr esto, la organizacion
debe apoyar e invertir en conjunto con otras organizacio-
nes comunales que deseen mejorar la calidad de vida de la
poblacién, considerando y respetando la ley, ademds de las
normas y principios internacionales.

4.3. Verificacion

Para lograr una adecuada participacion activa de la comu-
nidad con la organizacién, se debe respetar el principio de
legalidad y los derechos humanos de los habitantes. Para
ello es necesario un proceso de verificacion y monitoreo en
el que se integren convenios con organismos comunales,
registros de inversiones en la comunidad, entrevistas a
personal 'y miembros comunitarios, documentos y
registros laborales, y auditorias periddicas. Con esto la
entidad debera ser capaz de realizar ajustes y planificar de
manera concreta la orientacién que tendra con la comuni-
dad, generando beneficios mutuos y mejorando la imagen
corporativa, calidad laboral, identidad y sentimiento
filantrépico, y su propio sistema de gestion.

5. ;Qué hacer en caso que el riesgo se presente?

La organizacion podria enfrentarse a circunstancias o crisis
que afecten la calidad de vida de la comunidad o el respeto
hacia los derechos humanos. Ejemplos de estas externali-
dades pueden ser fendmenos naturales, conflictos
politicos o militares, y crisis econdmicas o alimentarias. Por
lo tanto, debe estarse preparado con planes de contingen-
cia y mitigacion, mediante el involucramiento de socios o
aliados que puedan contribuir a la causa filantropica, para
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las comunidades afectadas, donde principalmente, en
orden de prioridad, deberdn ser asistidos los grupos
vulnerables identificados previamente por la organizacion,
a través de coordinacion inmediata con grupos internacio-
nales de apoyo humanitario y las autoridades publicas
respectivas.
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