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Introduccion

Este documento pretende analizar la gestidon de comunicacién en la aplicacidon de RSE,
tomando como caso uno de los sectores productivos que mas ha contribuido con el
desarrollo de varios paises, en este caso particular el Ecuador. La practica comercial
petrolera data desde casi 90 afios atras en nuestro pais, desde entonces este negocio
ha sufrido varios cambios, econdmicos, politicos, sociales y ambientales. Precisamente
esos cambios son los que en la actualidad necesitan ser analizados para una mejora
continua en este sector. En el documento se hard un andlisis a profundidad temas de

responsabilidad social, tema polémico en este sector tanto interno como externo.

Como caso especifico he tomado al Beaterio de la empresa publica Petroecuador,
ubicada al Sur de Quito en el Barrio El Conde. Terminal y laboratorio quimico de
productos realizados a base del petréleo, comercializado por la empresa publica

Petrocomercial.

Este documento esta dividido en 4 capitulos, en el primero y segundo, se desarrolla el
marco contextual y marco tedrico en ese orden sobre el sector petrolero y la gestién
de la comunicacion en los sistemas de RSE. El tercer capitulo abarca la investigacion
sobre la empresa del tema tratado tanto interno como externo, se pretende recolectar
informacién de una gran mayoria de los publicos vinculados acerca de acciones que
estén vinculadas a la gestion de RSE. Finalmente en el cuarto capitulo se desarrollard
un analisis sobre esta gestion realizada y previamente investigada por medio de

matrices que respondan a los lineamientos de los indicadores presentados.

Este trabajo pretende ser de utilidad para la toma de decisiones dentro de esta
empresa. Tomando en cuenta las herramientas y acciones comunicativas que se

podrian aplicar a partir de esta tesis con una investigacién analitica y no propositiva.
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PROTOCOLO DE TESIS

Linea de investigacion

Sistema de comunicacién interna y externa para la innovacién de procesos

operacionales.

Sublinea de investigacion

Gestidn de la comunicacion para la implementacién de sistemas de RRSS.

Tema

La gestion de la comunicacién como pieza clave en la aplicacidon de sistemas de

Responsabilidad Social Empresarial.

Titulo

Analisis de la gestidon de comunicacién en la aplicacidn de sistemas de RSE en el sector

petrolero ecuatoriano, caso El Beaterio EP Petroecuador.

Planteamiento del problema

El sector petrolero lleva casi 90 afios explotando petrdleo en el Ecuador, durante este
periodo se han desarrollado varias acciones que responden a lineamientos sociales,
pero éstas no se encuentran organizadas, debido a que se fueron implementando
sobre la marcha, mas no desde la creacidn de este sector. No existe una investigaciéon

especifica sobre la aplicacion de sistemas de RSE y su gestidon de comunicacidn.
Justificacion

El presente trabajo tiene por objetivo desarrollar el analisis de la gestiédn comunicativa
de los sistemas de RSE. Es de gran importancia decir que, el sector petrolero, es uno de
los sectores productivos con gran impacto ambiental, tanto en el aspecto social con las
comunidades involucradas como en el aspecto productivo, por la gran cantidad de
contaminacién que ésta practica involucra. Este andlisis intenta ubicar en una situacién
real la comunicaciéon sobre asuntos sociales o balance social, varios paises
Latinoamericanos intentan adoptar una planificacién integral sobre asuntos de RSE,

para dejar de responder a acciones emergentes, que por la falta de organizacion van

\



surgiendo en la marcha de los procesos de las petroleras. Existe una necesidad de
crear una guia en la cual podamos mantener un orden de acciones primordiales mas

no emergentes.

Segun Joan Costa, comunicélogo, en su articulo 50 Reflexiones sobre comunicacién nos
dice que en la cultura de servicio, la comunicacién no es lineal como lo muestra
Shannon sino que es circular. Ella representa el caracter continuado de la relacién
empresa-cliente. Es importante saber que la comunicaciéon influye directamente en la

relacién de la empresa con todo su publico vinculado, ya sea este interno o externo.

Esta tesis tiene como principal objetivo recolectar la mayor informacién pertinente a
temas socio — ambientales, los mismos que seran procesados y desarrollados para
conocer la situacidn real de las empresas petroleras ecuatorianas, caso especifico El

Beaterio de la Empresa Publica Petroecuador EPP.

El impacto de esta tesis sera de gran importancia ya que tanto la petrolera como sus
Stakeholders, obtendran beneficios y el principal serd realizar acciones que dicten a un
manual de Balance Social empresarial (BSE), las petroleras se veran beneficiadas y con
una imagen positiva ante sus publicos vinculados, al mismo tiempo las comunidades
mantendran buenas relaciones con este sector promoviendo una cultura de respeto
hacia los empleados, entorno y ambiente. Para Rafael Mufoz, autor del libro
Comunicacion Integral y Marketing, 1a RSE en una herramienta eficaz para demostrar
el compromiso de la empresa con la sociedad, ademas de rentabilizar la buena imagen

gue este tipo de actuaciones conllevan para los clientes internos y externos.

Finalmente esta tesis sera de gran beneficio para los futuros casos de estudio e
investigaciones de interés con este tema, los futuros profesionales de las Relaciones
Publicas, podran utilizar esta tesis como referente o punto de partida para mejorar o

replantear manuales de RSE.

Idea a defender

Con el andlisis de la gestion de la comunicacién de los sistemas de RSE se lograria

obtener informacién de la situacion real del caso de estudio frente la problematica

VI



planteada. Ademas podriamos obtener mucho mas que percepciones de desempefio,
satisfaccion y mads intangibles, que por medio de indicadores pueden aportar al
desarrollo de un correcto plan integral empresarial. Finalmente y lo mas importante de
este analisis, es contribuir a la toma de decisiones en cuanto a lineamientos sociales

que aporten a la buena imagen y la correcta comunicacion hacia sus Stakeholders.

Objetivos

General

Examinar la gestion de comunicacién en los sistemas de responsabilidad social
empresarial en el sector petrolero, especificamente en el Beaterio de EP Petroecuador

en Quito.

Especificos

1. Contextualizar el medio en el que se desarrolla el objeto de estudio.

2. Determinar el aporte tedrico que se obtiene desde el analisis de la gestion de
comunicacion en los sistemas de RSE en el Beaterio de EP PETROECUADOR.

3. Diagnosticar el estado actual en el que se encuentra el Beaterio de EP
PETROECUADOR con respecto a la gestion de comunicacidn en los sistemas de
RSE.

4. Disefiar una matriz en la que se pueda cuantificar los indicadores de RSE que

sirvan para la toma de decisiones.
Marco temporo-espacial
Para el desarrollo de éste andlisis se tomara un tiempo de seis meses calendario, la

investigacidn tardara alrededor de ocho semanas y sera realizada al Sur de la ciudad de

Quito, en el Terminal Beaterio de la Empresa Publica Petroecuador.

Marco conceptual

o RSE: Responsabilidad Social Empresarial, “es la integracion voluntaria por parte
de las empresas, de las preocupaciones sociales y medio ambientales, en sus

Vil



operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores” (Libro Verde de la
Comision Europea)

Es el eje transversal de toda organizacidn, que aporta a la buena imagen de
forma interna y externa.

Stakeholders: “todas aquellas personas o entidades que pueden afectar o son
afectados por las actividades de una empresa”. (Edward Freeman, 1984).

Son todos los actores sociales que estan involucrados de forma directa o
indirecta con una organizacion.

Indicadores: “magnitud utilizada para medir o comparar los resultados
efectivamente obtenidos en la ejecucion de un proyecto, programa o
actividad” (http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/743/5/Capitulo_IV.pdf)

Lineas de investigacion utilizadas como referencia para evaluar proyectos o
acciones que estan siendo o han sido ejecutadas.

Comunicacién intangible: “resultante de la comunicacién estratégica y la
gestion de los intangibles”.(Justo Villafafie, La Comunicacién Intangible)

Nueva visidon de la comunicacion estratégica integral, sustentadas en la ética y
la sustentabilidad, involucrando a todos los actores de interés y buscando el

trabajo en equipo.



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL: ANALISIS SITUACIONAL DEL BEATERIO DE EP PETROECUADOR

1. Introduccidn

En el continente americano, precisamente en América del Sur, pais Ecuador, en las
provincias Guayas, Pichincha, Esmeraldas, Sucumbios, Orellana, se encuentra ubicados
los principales Centros de Coordinacién Operativa Petrolera, en el sector del sur de la
ciudad de Quito en la zona de Quitumbe, en los barrios El Conde, San Blas, Cop. 28 de
Noviembre se encuentra la planta laboratorios y deschapo denominado El Beaterio de
EP Petrocomercial que pertenece a EP Petroecuador. “La empresa Publica de
Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR con las subsidiarias que creare,
gestionard el sector hidrocarburifero mediante la exploracion, explotacion, transporte,
almacenamiento, industrializacion y comercializacion de hidrocarburos, con alcance
nacional, internacional y preservando el medio ambiente ; que contribuyan a la
utilizacion racional y sustentable de los recursos naturales para el desarrollo integral,
sustentable, descentralizado y desconcentrado del

Estado”(www.eppetroecuador,octubre2013)

1.1Historia del petréleo en Ecuador

“Del petroleo producido, en la costa ecuatoriana, en los campos de la actual provincia
de Santa Elena, durante la primera parte del siglo pasado, no se sabe qué pasé, en
cuanto a su aporte financiero asi como el volumen extraido, quiza favorecié algo a los

pobladores pero nada mas.

Del segundo periodo (desde 1972 petréleo amazdnico) quedan obras realizadas vy el
crecimiento y modernizacién del pais: construcciéon y desarrollo de campos,
oleoductos, refinerias, sistemas de almacenamiento y distribucion nacional de
combustibles, pero también el pais se beneficié con nuevas carreteras, hospitales, la
presa de Paute y otras, la electrificacién rural, etc. Y muchos ddlares que,
lamentablemente, se perdieron por falta de orientacion o se desperdiciaron en

contratos banales o estudios técnicos que nunca se aplicaron.


http://www.eppetroecuador,octubre2013/

El factor desconocimiento, la corrupcidn, los intereses, y la actitud poco critica de la
mayoria de los ecuatorianos no permitieron el aprovechamiento total del recurso, que
presenta un aporte superior a los 70 mil millones de délares de utilidades, en los 35
afos de trabajo, es decir cuatro veces el valor de la deuda externa actual, deuda que
fue incentivada por prestamistas externos, conectados con “facilitadores” internos,
pese a la abundancia de recursos en los primeros afos petroleros, donde se gastd

buena parte de ellos en asuntos ajenos al desarrollo.

El pais tiene ahora su segunda oportunidad, para crecer y volverse competitivo en sus
otros sectores, para generar bienestar para los ecuatorianos y evitar su éxodo hacia
lejanos destinos, con el enorme costo social que esto implica. La industria a mas de
generar riqueza, pone valor agregado al crudo, y multiplica el empleo. Perder la

industria seria perder muchos recursos.

Los maestros y estudiantes ecuatorianos deben tomar conciencia de esta realidad y
conociendo su industria petrolera, defenderla de los permanentes intereses por
destruirla. Los resultados de los ultimos afios, si bien presentan un descenso de la
produccién, ahora estan estabilizados y en camino de recuperacidén. La responsabilidad
social y politica de los gobiernos que produjeron la sistematica falta de inversién en el
sector estatal, obliga a pensar que lo provocado por los ministros de economia tiene

una relacién a intereses extrafios.

Luego de varios afios de caida de la produccion se la pudo amortiguar poniendo en
marcha importantes proyectos, que por casi una década permanecieron “congelados”

y cuyo impacto econdmico es muy importante para el pais.

Durante el afio 2010 Petroecuador entregd al presupuesto del Estado 3.189 millones
de ddlares, mostrando un crecimiento del 37 % con relacion a lo logrado en el afio
2005. Por lo tanto el aporte petrolero a los ingresos estatales significé un 45 % del
total. Su peso en la generacién del Producto Bruto Interno fue del 13 %, cifra superior
a los cinco aios anteriores, y del volumen de las exportaciones totales del pais significd

el 59 %.” (http://www.eppetroecuador.ec. Noviembre2013)


http://www.eppetroecuador.ec/

1.2 Analisis situacional

“La EP Petroecuador es una gran empresa, al igual que lo son PDVSA para Venezuela;

ECOPETROL a Colombia; PEMEX en México; PETROBRAS a Brasil y ENAP para Chile.

Si la economia crece como resultado del esfuerzo petrolero estatal y se lo aprovecha
para impulsar los otros sectores productivos, se estard sembrando transformaciones
con futuro y beneficio para el pais. Si el Estado y los gobiernos de turno, actian con
honestidad y justicia, se logrardn metas no imaginadas para el futuro y asi el petréleo
seguird siendo la base firme para varias décadas y el resorte del

desarrollo.”(http://www.eppetroecuador.ec. Noviembre2013)

Imagen 1: Primer pozo petrolero en Ancon (Sta. Elena)
Fuente: (www.vozdelapeninsula.blogspot, noviembre2013)

Imagen 2: Primer pozo perforado en la Amazonia (Lago Agrio)
Fuente:(www.elcomercio.com/negocios/,noviembre2013)


http://www.eppetroecuador.ec/
http://www.elcomercio.com/negocios/anos-anclados-petroleo_0_725327656.html,noviembre2013

1.3 EP Petroecuador

1.3.1Filosofia empresarial

1.3.2Razdn Social EPP

“La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR, creada
mediante Decreto Ejecutivo No. 315 del 06 de abril del 2010, como una persona de
derecho publico con personeria juridica, patrimonio propio, dotada de autonomia
presupuestaria, financiera, econdmica, administrativa y de gestiéon. Se encuentra
domiciliada en la ciudad de Quito, Cantén Quito, Provincia de Pichincha, Parroquia
Benalcdzar, Barrio La Paz, Calle AlpallanakE8-85, y Av. 6 de Diciembre, Edificio

Alpallana.”. (www.eppetroecuador.ec, noviembre2013)

1.3.3 Visién

“Ser la Empresa Publica que garantice el cumplimiento de metas fijadas por la politica
nacional y reconocida internacionalmente por su eficiencia empresarial de primera
calidad en la gestiéon del sector hidrocarburifero, con responsabilidad en el area
ambiental y conformada por talento humano profesional, competente vy
comprometido con el Pais”. (www.eppetroecuador.ec, noviembre2013)


http://www.eppetroecuador.ec/
http://www.eppetroecuador.ec/

1.3.4 Estructura organizacional
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Imagen 3: Estructura organizacional EP Petroecuador
Fuente: (www.eppetroecuador.ec, noviembre2013



http://www.eppetroecuador.ec/

1.4 Terminal Beaterio EPP

War
»

Imagen 4: Foto aérea Terminal Beaterio EPP
Fuente: documentos publicos EPP

El nombre de la empresa tomada como caso de estudio es Terminal de Productos
Limpios El Beaterio-EP PETROECUADOR, se encuentra ubicada en la Panamericana Sur
Km. 11+500 / Av. El Beaterio, Provincia de Pichincha - Cantdn Quito,- Barrio Guamani,
Sector el Beaterio. Es importante mencionar que El Beaterio forma parte de las
empresas de caracter publico del Ecuador. El Coordinador del Terminal El Beaterio es

el Ing. Leoni Arias, los teléfonos de contacto son: 022690-875 /022690-876 /022563-
607/ 093502794.

El Terminal El Beaterio ocupa un drea de 28,87 Hectdreas (288.753,22 m2),

correspondiendo el 32% de calles, dreas verdes y una infraestructura del 68%.

“El TERMINAL DE PRODUCTOS LIMPIOS BEATERIO, iniciéd sus operaciones en el afio
1980, recibe combustibles provenientes de los poliductos Esmeraldas - Quito, Santo
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Domingo- Beaterio y Shushufindi - Quito. Por otra parte abastece al Terminal Ambato y
Depdsito Riobamba a través del poliducto Quito-Ambato, y comercializa a través de
auto tanques de combustibles al Distrito Metropolitano de Quito. La zona de
influencia la conforman las provincias de Pichincha, Carchi, Imbabura, Cotopaxi,

Tungurahua, Chimborazo.

Su capacidad de almacenamiento es de 600.705 barriles en 20 tanques estacionarios
para Gasolina Super, Gasolina Extra, Diesel 2, Diesel Premium, Nafta de Alto Octano,

Nafta Base, Jet Al y Diesel 1; y tres esferas para Nafta Base”. (Plan de autoproteccién del

Terminal pag9, marzo2014)

1.4.1 Misién

“La Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR gestiona el
sector hidrocarburifero mediante las Gerencias de Transporte, Almacenamiento,
Refinacion y Comercializacion, con alcance nacional e internacional, preservando el
medio ambiente, protegiendo la seguridad y salud de los trabajadores y manteniendo

buenas relaciones con la Comunidad”. (Plan de autoproteccién del Terminal pag6, marzo2014)

1.4.2 Personal

EMPRESA NUMERO HOMBRES MUIJERES EMBARAZ. CAPAC. ESPEC.
TRABAJ.

*EP PETROECUADOR 171 148 18 B R
Cuerpo de Ingenieros (Cuadrilla)

26 26 - - -
Empresa (Alimentacion)

17 16 1 - -
*Empresa (Seguridad Fisica)

28 27 1 - -
Empresas Bancarias 11 6 5 - -
Empresas Comercializadoras

16 15 1 - -
Personal de Transportistas

280 280 - - -
Empresas Contratistas
Temporales 20 20 - - -
TOTAL POBLACION 565

Imagen 5: Distribucion del personal El Beaterio
Fuente: (Documentos publicos, marzo2014)




1.4.3 Gestién Ambiental

“Tiene por objeto regular las actividades hidrocarburiferas de exploracion, desarrollo y
produccién, almacenamiento, transporte, industrializacién y comercializacién de
petrdleo crudo, derivados del petréleo, gas natural y afines, susceptibles de producir
impactos ambientales en el area de influencia directa, definida en cada caso por el

Estudio Ambiental respectivo.

Obliga al drea operativa a ejecutar sus labores sin afectar a la organizacidn econdmica
y social de la poblacién asentada en su area de accién, ni a los recursos naturales
renovables y no renovables locales; asi como conducir las operaciones petroleras de
acuerdo a las leyes y reglamentos de proteccién del medio ambiente y de seguridad

del pais;

Obliga a ejecutar las acciones especificas para el control del medio ambiente y de los
recursos naturales asi como el de regular y promover la conservacion del medio
ambiente y el uso sustentable de los recursos naturales en armonia con el interés

social

Ademas incluye la aplicacion de parametros de calidad ambiental, normas de afluentes
y emisiones, monitoreo y evaluaciones del impacto ambiental; Dentro de la Gestidn

Ambiental se ha identificado los siguientes subprocesos:”

e Gestionar los Estudios de Impacto Ambiental

e Gestionar el Cumplimiento de los Planes de Manejo Ambiental y Planes de
Accidén

e Gestionar Proyectos Ambientales

e Auditorias Ambientales y Actualizacién de los PMA

e Administrar los Sistemas de Gestiéon Ambiental

e Monitorear las condiciones ambientales en las actividades

hidrocarburiferas(www.eppetroecuador.ec, noviembre2013)


http://www.eppetroecuador.ec/

1.4.4 Factores que generen amenaza

“Los factores externos considerados como posibles amenazas dentro del Terminal El

Beaterio, se establece por el asentamiento de poblaciones dentro de la Franja de

Seguridad siendo necesario una cooperacidon y convivencia con los barrios vecinos a

fin de mantener una buena relacion. Las Cooperativas de vivienda que se encuentran

alrededor de la planta de almacenamiento y distribucion de combustibles el Beaterio,
asentadas dentro de la franja de seguridad son: Estela Maris, Caupicho 2, San Blas 1,

Jesus de Nazareth, Nueva Loja, Achomec”. (Plan de autoproteccién del Terminal pag21,

marzo2014)

1.4.5 Normativas de precaucién

“En el Terminal El Beaterio, considerando sus procesos de almacenamiento, transporte
y comercializacion de combustible, se aplica la norma NFPA 704. “Sistema Normativo
para la identificacion de los riesgos de materiales peligrosos para respuestas a
emergencias”, y la Norma INEN 22:66:2009. “Transporte, Almacenamiento, y Manejo
de Productos Quimicos Peligrosos”, Es colocado en los lugares mas visibles, que

pueden ser identificados facilmente”. (Plan de autoproteccién del Terminal pag26, marzo2014)



IDENTIFICACION DE RIESGOS DE LA NFPA

RIESGOS SALUD (AZUL) INFLAMABILIDAD
RIESGOS DE INCENDIO (R0JO)

4.-DEMASIADO PELIGROSO

TEMPERATURA DE INFLAMACION

3.-PELIGRO EXTREMO 4.-INFERIOR 23°C

2.-PELIGROSO. 3.-BAJO 38° C

2.-BAJ0O93°C

RIESGOS ESPECIFICOS (BLANCO) REACTIVIDAD (AMARILLO)

4.-PUEDE DETONAR

3.-CHOQUE Y CALOR PUEDEN

DETONAR

Imagen 6: Identificacion de Riesgos de la NFPA
Fuente: Documento Publico, marzo 2014
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1.4.6 Plan de contingencia

“El Plan de Contingencia que dispone el Terminal de Productos Limpios El Beaterio, es

un Plan para reactivar sus procesos productivos y/o administrativos después de la

ocurrencia de una Emergencia, en el mismos se detalla las acciones a ser aplicadas y la

asignacion de responsabilidades. La aplicacidon de este Plan de Contingencia toma en

consideracion los lineamientos establecidos por la Secretaria de Gestidon de Riesgos”.

(Plan de autoproteccién del Terminal pag29, marzo2014)

1.4.7 Responsables

COMITE

INTERINSTITUCIONAL |

COMITE ASESOR

ORGANORECTOR

4

RELACIONES PUBLICAS

COORDINADORDE EMERGENCIA |

—

BRIGADADE COMBATE |

Imagen 2: Organigrama de emergencia

| BRIGADADEAPOYO |

l

|

BRIGADADE BRIGADADE
APOYO INTERNO APOYO EXTERNO
T
BRIGADA M OI{IIT-EX T
BRIGADA DE
AR CUERPO DE BOMBEROS
BRIGADA DE
ABASTECIMIENTO CRuzZRou
BRIGADA DE >
| EVACUACIONY CONTROL RoLICAMCIONL
BRIGADA DE PRIMEROS 2
AUXILIOS EIERCIEO
BRIGADA DE
AL TE SECRETARIA DE RIESGOS

Fuente: (Plan de autoproteccion del Terminal pag29, marzo2014)
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MARCO LEGAL DE LA EMPRESA

1.5 Normas legales

“Para bien o para mal, la explotaciéon y luego refinacién del petrdleo encontrado en la
actual provincia de Santa Elena, hizo posible auto-abastecer de combustibles al
mercado interno, sin embargo el crecimiento de la poblacidén ecuatoriana y por ende el
consumo de derivados hicieron que esa produccién de crudo, que hasta 1955 se ubicé
en 10 000 barriles diarios de promedio anual, resultara insuficiente para cubrir la

demanda nacional.

Esto movié a que los diferentes gobiernos ecuatorianos, a partir de la vigencia de la

Ley de Petréleo de 1937, iniciaran una intensa busqueda de hidrocarburos en el pais,

con lo cual se abrid una época de concesiones y arrendamientos indiscriminados a

compainiias privadas y a personas naturales.

Sin embargo, ya en 1921 habia antecedentes de incursién en la regién oriental para
exploracién de hidrocarburos, pues la companfia Leonard Exploration Company recibié
en concesidn mas de dos millones de hectareas para prospeccidén petrolera en la

regidn amazénica.” (El petréleo en el Ecuador, pdfpublico, enero2014)

En 1971, el presidente Velasco lbarra promulgd dos leyes importantes: la Ley de

Hidrocarburos y la Ley Constitutiva de la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana,

CEPE, las que entraron en vigencia en 1972.

1.6 EP Petroecuador y Contraloria

“En el afo 1977, se expidid la Ley Organica de Administracidon Financiera y Control,
reemplazé a la Ley Organica de Hacienda y fue concebida bajo un enfoque sistematico

de los diferentes componentes de la Administracién Financiera.

En el Capitulo 3 del Titulo VII, se sefalaron los pardmetros fundamentales sobre los

que la Contraloria General del Estado debia formular las Normas Técnicas de Control

Interno, como parte de las normas secundarias de los sistemas de contabilidad y de

control que le correspondia emitir al organismo de control.
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En noviembre del mismo afio, con Acuerdo 000971, la Contraloria General del Estado
expidié las primeras Normas Técnicas de Control Interno conjuntamente con las
Politicas de Contabilidad, Normas Técnicas de Contabilidad y Politicas de Auditoria del
Sector Publico. Esta normatividad fue actualizada en abril de 1994, con la expedicion

del Acuerdo 017-CG.

En el dmbito internacional se celebraron eventos que marcaron una etapa importante
en el desarrollo del control interno; en el afio 1990 se publicé el documento Control
Interno — Marco Integrado(Internal Control —Integrated Framework, 1990), elaborado
por la Comisién Nacional sobre Informacion Financiera Fraudulenta conocida como la

Comisién Treadway, quienes adoptaron el nombre de COSO.

El informe COSO concentré los distintos enfoques existentes en el ambito mundial, en
uno solo, definiendo al control interno como un modelo integrado a la gestidn de las
organizaciones, ejecutado por el personal de las entidades en sus distintos niveles
jerdrquicos; que promueve la honestidad y la responsabilidad y suministra seguridad
razonable en el uso de los recursos para conseguir los objetivos de: impulsar el uso
racional de estrategias, promover la eficiencia en las operaciones, cumplir con las
normativas aplicables y contar con una herramienta apropiada para prevenir errores e

irregularidades.

En el afio 1992, la Organizacién Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores,
INTOSAI, aprobd la guia para las Normas de Control Interno del Sector Publico,
concebida para visualizar el disefio, implantacion y evaluacién del control interno en
las entidades fiscalizadoras superiores. Esta guia fue actualizada en distintos eventos
internacionales, siendo la Ultima reforma en el afio 2004, luego del XVII Congreso

Internacional de las Entidades Fiscalizadoras”. (El petréleo en el Ecuador, pdfpublico,

enero2014)

1.7 Establecimiento del Terminal Beaterio EPP

“La construccion del Terminal El Beaterio fue planificada, coordinada y ejecutada por
la Empresa Nacional de Ferrocarriles del Estado (ENFE), por la Corporacion Estatal
Petrolera Ecuatoriana (CEPE) y por la Cia. espafiola Heredia Moreno entre los afios de

1973 y 1975, época en la cual funcionaba el poliducto (Duran-Quito).
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En la actualidad este Terminal es abastecido a través de dos poliductos: el (Esmeraldas-
Quito) con una tuberia de 12” y 16” de didmetro y una longitud de 253 Km desde la
Refineria de Esmeraldas hasta el Terminal El Beaterio en Quito; y, el (Shushufindi-
Quito) con una tuberia de 4” y 6” de diametro y una longitud de 304,8 Km desde el
Complejo Industrial Shushufindi hasta el referido Terminal. Asi mismo desde la
Estacion de Bombeo de El Beaterio se envia combustibles a la ciudad de Ambato por
medio del poliducto (Quito- Ambato) con una tuberia de 6” de didmetro y 110,4 Km de

longitud.

Las instalaciones son consideradas como entes de valor estratégico nacional debido a
que desde este centro operativo se abastece de productos a la ciudad de Quito y la
zona centro norte del pais, por medio de auto tanques y el poliducto (Quito-

Ambato).”(Plan de autoproteccién del Terminal pagl6, marzo2014)

1.8 Base legal

“El presente Plan de Autoproteccién para el Terminal de Productos Limpios El Beaterio
de la Gerencia de Transporte y Almacenamiento de la EP PETROECUADOR, tiene como
base legal el Reglamento de Prevencién, Mitigacion y Proteccién Contra Incendios,
publicado en el Registro Oficial No. 114 del 2 de abril del 2009 y la Resolucion
Administrativa No. 036-CG-CBDMQ-2009 emitido por el Cuerpo de Bomberos del

Distrito Metropolitano de Quito, de 15 de junio del 2009”. (Plan de autoproteccién del

Terminal pagl7, marzo2014)

1.9 Norma 1SO 14001

A lo largo de la historia EP Petroecuador se ha esforzado por obtener varios
reconocimientos, uno de ellos, de gran importancia es la certificacion ISO 14001. La
empresa ha realizado manuales para poder dirigirse de forma clara y optima al apoyo

en cuanto a la gestién ambiental.

Este manual esta basado y hace referencia a procedimientos, instructivos, matrices de
Aspectos e Impactos ambientales, requisitos legales y todos aquellos documentos que

ayudan a que las actividades, productos y servicios de la Gerencia de Refinacién de la
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EP PETROECUADOR, sean realizados conforme a lo establecido en el Sistema de

Gestion Ambiental (SGA), basado en la Norma I1SO 14001; 2004”. (Manual del sistema de

gestién ambiental EP Petroecuador, noviembre2013)

1.10 Politica de Responsabilidad Social y Relaciones comunitarias para la EPP

“La empresa publica de hidrocarburos de Ecuador EP PETROECUADOR comprometida

con la Gestion de Responsabilidad Social Empresarial, facilita la ejecucion de los

proyectos y procesos industriales actuando con debida diligencia en armonia con los

grupos de interés partiendo del reconocimiento de sus necesidades y expectativas y de

la adopcion de practicas que buscan el beneficio mutuo, basados en los principios

constitucionales del Buen Vivir, con el fin de asegurar la confianza y reputacion de la

empresa vy la sostenibilidad del negocio a largo plazo”. (Politica de RSE y Relaciones Com.

Pagl, marzo 2014)

1.10.1 Nuestro compromiso

La identificacidn de los grupos de interés/ Stakeholders.

e Laimplementacién del Sistema Integral de Sostenibilidad Empresarial (SISE).

e Disefiar, implementar y evaluar politicas y planes de responsabilidad social
empresarial y de relaciones comunitarias, basados en el SISE.

e La adopcion de practicas expresadas en programas y proyectos especificos

soportados por politicas empresariales, practicas, indicadores y metas.

(Politica de RSE y Relaciones Com. Pagl, marzo 2014)

1.10.2 Nuestro plan

+ “Realizar un diagndstico sobre la pertinencia de las materias fundamentales de
responsabilidad social que posibiliten determinar el logro alcanzado en cuanto
a:

v' Desempefio ético en el trabajo: a través de la actualizacion, divulgacion,

interiorizacién y administracion del Codigo de Etica.
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Desempefio laboral y calidad de vida: busca la satisfaccidn del cliente (interno),
mediante el desarrollo del Talento Humano.

Desempefio ambiental: que comprende el impacto de nuestros procesos en el
cambio climatico, la biodiversidad, eco eficiencia, programas de prevencion,
cultura ambiental y el cumplimiento de la legislacion ambiental vigente, cuyo
objetivo es proteger y preservar el ambiente.

Desempefio comunidad: los acuerdos y proyectos comunitarios sociales de
infraestructura realizados en las dreas de influencia directa de nuestras
actividades.

Desempefio cadena de valor: considerando los principios de calidad y respeto
la empresa adquiere el compromiso de responsabilidad con el cliente y los
productos, a través de la politica de calidad en la entrega de productos y
servicios y politica de atencién al cliente.

Establecimiento de los compromisos con los grupos de interés, para lo cual es
necesario realizar el analisis de riesgos, impactos y oportunidades de sus
grupos de interés, ademas de entender sus interrelaciones y validarlas a través
de un dialogo participativo con el objetivo de identificar en conjunto las
expectativas y establecer de manera concertada los compromisos con cada

grupo de interés”.

(Politica de RSE y Relaciones Com. Pag2, marzo 2014)
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO: APORTE DE LA COMUNICACION EN LOS SISTEMAS DE RSE

2.1 Gestion

“Desde la existencia de este mundo, el hombre ha estado manejando tranquilamente
el mundo que le rodea. El maquillaje muy mental de la humanidad le obliga a lograr un
orden u organizar las cosas para lograr ciertos objetivos. Gestidn, en la vida, carrera o
negocio, es la ciencia de la planificacién, organizacién y liderando el camino que

conduce hacia un objetivo con la ayuda de los recursos disponibles.

Antes de la Revolucién Industrial nos golpee, alli fueron los comerciantes arabes,
sumeria y chino que viajaron alrededor del mundo para vender sus productos. El
origen de la gestion empresarial puede encontrarse en la manera de los arabes, los
comerciantes chinos y sumerios lograron sus negocios y se expandieron a varios
paises. Estos comerciantes actuaban como los propietarios, asi como los responsables
de su propio negocio, sin embargo, teniendo en cuenta la naturaleza comercial,
expansion y la forma manual pero dificil de mantener el balance se hizo cada vez mas
dificil para los propietarios gestionar el trabajo dia a dia y mantener un ojo en el

balance general y fue concebida como una funcién de administracién separada.

Algunas otras instancias y menciones de gestidon pueden encontrarse los escritos
antiguos del General chino SunTzu en el arte de la guerra donde recomienda uno ser
consciente de las fortalezas y debilidades de la organizacién de un administrador y un
enemigo. 300 A. C., Chanakya, un maestro indio, fildsofo y consejero real de
Chandragupta, escribio muchas teorias relacionadas con la gestidn, estrategias y

técnicas para administrar imperios, economia y familia en su libro Arthashastra.

En los siglos XIX y XX muchos aclamado pensadores gerencias propuesto teorias y
conceptos que cambiaron la forma en que venimos a aprender de la gestién de hoy.
Algunos de los nombres incluyen la talla de Adam Smith, John Mill, James Watt, Henry

Towne, Fredrick Taylor, Frank y Lillian Gilbert y asi sucesivamente.” (www.mitecnologico,

octubre2013)
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“Del latin gestio, el concepto de gestidn hace referencia a la accidn y a la consecuencia
de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a
cabo diligencias que hacen posible la realizacién de una operaciéon comercial o de un
anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer

dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

La nocién de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de tramites que se
llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestidon es también

la direccion o administraciéon de una compaiiia o de un negocio.” (www.definicion.de,

octubre2013)

En consecuencia también podemos decir que “Son guias para orientar la accion,
prevision, visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean
alcanzar, la secuencia de actividades que habrdn de realizarse para logar objetivos y el
tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos

involucrados en su consecucion.” (www.johanatov.blogspot,octubre2013)

2.1.2 Importancia de la gestion

“Algunos pensadores dudan la importancia de la gestidon en las empresas de hoy, sin
embargo, la investigacién sugiere lo contrario. No se puede esperar produccion sdlo
porque tiene la entrada de mano de obra, capital y materias primas. Lo que necesita es

un sentido de administracién de negocios astuto para producir los resultados.

La importancia de la gestién empresarial se amplifica en un mercado competitivo de la
garganta cortada y mantener el ritmo frenético de ideas innovadoras. La importancia
de la gestion empresarial en el mundo de los negocios ha amplificado por las

siguientes razones:

e El negocio estad creciendo en tamafio a una velocidad rapida: gestion
empresarial asegura que una organizacién se mantenga innovador aun

productivo para contrarrestar el crecimiento.
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Especializacién en trabajo/dominio es una nueva tendencia: gestién de
negocio se encarga de todas las dreas especificas y dominios para reclutar
el talento adecuado para el trabajo adecuado.

Mundo competitivo empresarial: gestién empresarial asegura que la
organizacién se mantiene fiel a su darea especifica o dominio de
conocimientos sin embargo esta abierta a nuevas dreas como negocios y
veces pueden liderar el camino.

Trabajo: El mas preciado en el negocio es de personas.

Gestion empresarial asegura que todas las partes se mantienen en
highspirits y se cumplan sus demandas.

Tecnologia: gestién empresarial debe estar por delante de sus
competidores para que la tecnologia esta habilitada para producir mejores

resultados.” (www.mitecnologico,octubre2013)

2.1.3Tipos de Gestidn

“Entre varios tipos de gestidn, se destacan 3 como importantes para este estudio:

Gestidn Tecnoldgica: es el proceso de adopcion y ejecucién de decisiones
sobre las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la
creacién, difusién y uso de la tecnologia.

Gestidn Social: es un proceso completo de acciones y toma de decisiones,
gue incluye desde el abordaje, estudio y comprensién de un problema,
hasta el disefio y la puesta en practica de propuestas.

Gestidon Ambiente: es el conjunto de diligencias dedicadas al manejo del
sistema ambiental en base al desarrollo sostenible. La gestién ambiental es
la estrategia a través de la cual se organizan las actividades antrdpicas que
afectan el ambiente, con el objetivo de lograr una adecuada calidad de

vida.” (www.johanatov.blogspot,octubre2013)

19


http://www.mitecnologico,octubre2013/
http://www.johanatov.blogspot,octubre2013/

2.1.4Elementos de la gestidn

“Los siguientes elementos se consideran necesarios para conseguir que los equipos

trabajen con la maxima eficacia.

e Tener un objetivo comun que de identidad al equipo: Los miembros de un
equipo eficaz comparten un objetivo comun. Tienen claro cudl es el trabajo del
equipo y por qué es importante. Pueden describir lo que el equipo tiene
intencién de alcanzar. Han desarrollado metas acordadas por todos, que se
relacionan claramente con la vision del grupo y con el propésito, la misién y los
valores de la Organizacion a la cual pertenecen.

e Tener una clara asuncidn de tareas y responsabilidades mediante una
organizacién clara: Uno de los aspectos bdsicos de un equipo de alto
rendimiento es la clara asignacion de tareas y responsabilidades. Cada
miembro del equipo debe conocer cudles son sus objetivos individuales que le
competen.

e Ademas de esto, la organizacion debe articular la participacién, el
enriquecimiento del trabajo y posibilitar la generacion del valor afiadido a
través de la flexibilidad y polivalencia de sus integrantes.

e Estar orientados al logro: La actividad del equipo debe disefiarse con voluntad
de buscar retos desafiantes y desarrollarse en funcién de la satisfaccién de los
clientes tanto internos como externo a los que estan dirigidos.

e Tener 6ptimos resultados: Evidentemente no podemos considerar a un equipo
de alto rendimiento si sus resultados no lo demuestran. Para esto es necesario
establecer unos indicadores de gestiéon que permitan medir la eficacia de los
resultados obtenidos.

e Generar un ambiente de confianza y asuncion de riesgos: Un ambiente de

confianza y colaboracion es necesario para:

o Compensar y equilibrar en la medida de lo posible los puntos fuertes y

débiles de cada integrante del equipo.
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o Establecer comunicaciones abiertas que permitan una
retroalimentaciéon o feedback que permita la mejora permanente del

equipo.

o Aceptar los conflictos sin dramatismo mediante la resolucidon de

problemas a través de acuerdos y el abandono de posturas extremas.

e Establecer planes de aprendizaje y de formacién permanentes: Aprender a des-
aprender y aprender continuamente para estimular el aprendizaje y la
formacién continua que permita el crecimiento profesional de las personas en

particular y la del equipo en general.” ( www.web.jet.es,octubre2013)

2.1.5 La gestidn y los procesos

“La gerencia de procesos se realiza mediante el giro permanente del ciclo PHVA
(planear, hacer, verificar y actuar), también denominado el circulo de Deming” esta
concepcidon de proceso conlleva varias gestiones y de forma primordial se debe
priorizar la relacién entre las personas y los procesos en el trabajo diario y que se debe

aplicar disciplinadamente. (Agudelo Luis, noviembre2013)

“La gerencia por procesos nos permite:

e Eliminar las causas fundamentales de los problemas.

e Garantizar que los procesos de la empresa sean gerenciados donde se ejecutan.

e Eliminar el trabajo innecesario, es decir, el que no genera beneficios para el
cliente final, el que no agrega valor y, por tanto, el comprador o usuario no esta
dispuesto a pagar por él.

e Mantener los niveles alcanzados y mejorar.

e Posibilitar que la alta direccion disponga de mas tiempo para pensar en el

futuro y en el mercado de la empresa”. (Agudelo Luis, noviembre2013)
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Ciclo de mejora continua de Deming

Las Reglas Basicas Para la Mejora Continua son

l

+ Mo se puede mejorar nada gque no se haya CONTROLADO
+ Mo se puede controlar nada gue no se haya MEDIDO
+ No se puede medir nada que no se haya DEFINIDO
+ No se puede definir nada que no se haya IDENTIFICADO
Plan + Do + Check + Act
PLANIFICAR
Objetivos y métodos REALIZAR
Ejecutar
P D COMPROBAR

: Comparar resultados
ACTUAR Con objetivos
Acciones
correctoras

necesarias

HERRAMIENTAS

DE CALIDAD Calidad

ASEGURAMIENTO
DE LA CALIDAD

/ Tiempo
— »

Imagen 8: Circulo Deming. Trabajo Diario

Fuente: www.gestion-calidad.com,noviembre2013

2.2 La comunicacidn

“La comunicacién es un medio de conexidn o de unién que tenemos las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familiares, amigos, companeros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que
hacemos es establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar

ideas, informacion o algun significado.

Teniendo en cuenta ésta breve introduccidn, a continuacion veremos en términos mas

especificos cual es la definicion de comunicacién, revisando antes algunas ideas y
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definiciones propuestas por expertos en temas de comunicacion, mercadotecnia y

administracion.” (www.promonegocios,octubre2013)

Para Maria del Socorro Fonseca, comunicar es “llegar a compartir algo de nosotros
mismos. Es una cualidad racional y emocional especifica del hombre que surge de la
necesidad de ponerse en contacto con los demds, intercambiando ideas que adquieren

sentido o significacion de acuerdo con experiencias previas comunes”.

Segln Stanton, Etzel y Walker, la comunicacion es “la transmisién verbal o no verbal
de informacién entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla o se

espera que la capte”.

"

Para Lamb, Hair y McDaniel, la comunicacion es “el proceso por el cual
intercambiamos o compartimos significados mediante un conjunto comudn de

simbolos”.

Segun Idalberto Chiavenato, comunicacién es “el intercambio de informacion entre
personas. Significa volver comun un mensaje o una informacion. Constituye uno de los

procesos fundamentales de |la experiencia humana y la organizacién social”.

Robbins y Coulter nos brindan la siguiente definicion: “Comunicacion es la transferencia

y la comprension de significados”. (www.promonegocios,octubre2013)

En base al analisis de varios autores se puede decir que la comunicacién es un proceso
en el que intercambiamos y transferimos significados mediante simbolos en comun,
como ideas, experiencias, datos; cabe recalcar que la comunicacién es expresada de

varias formas, utilizando el sistema sensorial del cuerpo humano.

2.2.1 Lenguaje y Hombre

“El lenguaje es comunicacién y en un sentido metafdrico se habla del lenguaje de las
flores, de las estrellas y de los animales que tienen procedimientos comunicativos de
gran sutileza como los que utilizan las abejas o las hormigas, pero no son lenguajes en

el estricto sentido.
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El lenguaje es una actividad humana, nace con el hombre y sélo a él pertenece y le

permite comunicarse, relacionarse, expresarse y comprender mensajes.

El lenguaje es una facultad humana, independiente de que se emplee un idioma u otro
y a través de él el hombre conoce su pasado, comprende el presente y proyecta su

futuro.

El lenguaje permite unificar todo el quehacer humano y se hace presente en todas las
actividades que ejecuta el hombre. En cualquier gesto, accién o palabra que nos
permita interpretar que nos estamos comunicando estad presente alguna forma de lo

que llamamos lenguaje.” (Aquiles Miranda, octubre2013)

2.2.2 Elementos de la Comunicacién y su Conceptualizacion

“El origen de la palabra comunicacién lo encontramos en la lengua latina y procede del
adjetivo communis, cuyo significado es comun. Al comunicarnos pretendemos
establecer algo “en comun” con alguien o, lo que es lo mismo, tratamos de compartir

alguna informacion, alguna idea o actitud.

Desde siempre, la comunicacién se ha convertido en la experiencia fundamental de la

persona.

No debe olvidarse que la tendencia primitiva del ser humano es el individualismo,
predisposicion que hace rechazar a otra persona, la que aparece como un competidor
qgue lo puede desplazar o arrebatar el universo del sujeto. Sin embargo, se produce una
inclinacién hacia la comunicacién con otros seres del sistema.

El hombre, en su permanente afan de superacion y busqueda de elementos que
faciliten su desarrollo, ha perfeccionado los procedimientos y técnicas de
comunicacion; ha creado las redes comunicativas (carreteras, aeropuertos, vias
férreas).Cada vez hay creaciones en la comunicacion social (TV, radio, cine télex,

teléfono, diarios.).Como proceso, la comunicacion es reciproca o refleja:” (Aquiles
Miranda, octubre2013)

24



DIAGRAMA DEL PROGE SO DE L A COMUNICACION.

\':udn

tnensaje mensaje
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' RETROALIMENTACION -+
\ ruido

tuido

Imagen 9: Diagrama del proceso de la comunicacion
Fuente: (Aquiles Miranda, octubre2013)

2.3 Los tipos de comunicacién

2.3.1 La Comunicacidn Verbal

Comunicacién|Ventajas Desventajas

e Existe un elevado

e Esmasrapida potencial de

Oral e Existe retroalimentacion distorsién
ra
e Proporciona mayor cantidad de e Elriesgode

informacidén en menos tiempo interpretacion
personal es mayor.

) ) e Consume mas tiempo
e Existe un registro de la
L, e Carece de
comunicacion permanente, ) »
. - retroalimentacion
. tangible y verificable. ) ]
Escrita . ) inmediata
e El contenido del mensaje es ) .
.. i . ¢ No existe seguridad
mas riguroso y preciso, légico y o
de la recepcidn ni de
claro. ] .
la interpretacion.

Imagen 10: Ventajas y desventajas del uso de la comunicacidn oral y escrita
Fuente: (www.promonegocios,octubre2013)
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“Se refiere a la comunicacidon que se vale de la palabra para dar el mensaje, es la
principal forma de comunicacién que se utiliza. Puede ser oral o escrita. Por ejemplo:
Conversaciones, juntas, entrevistas, memorandos, cartas, tablero de avisos, correo

electrdnico, pdginas de internet etc.

Independientemente del tipo de comunicacidn que se lleve a cabo es importante
tomar en cuenta las palabras, el significado que les damos, el contexto en que se
utilizan, y los estimulos sociales que existen. Por ejemplo en Espaiia, decir a una mujer
que parece una vasca es aludir a su belleza, en América Latina, a quien le digamos

26asca la insultamos asociando su cara con el vémito.

Para que la comunicacidon sea efectiva se requiere que esta sea precisa, clara y
bidireccional. Revise en las paginas de Internet de las siguientes estaciones de radio, y
note como estas adecuan su vocabulario, programacion y diseio al publico al que se
dirigen.

El lenguaje escrito o hablado puede ser confuso. Cada uno puede tener una

interpretacion personal de los simbolos utilizados en la comunicacion, por esto es

importante:” (www.cca.org.octubre2013)

e Conocer el tema del que se esta hablando.

Reunir hechos esenciales

Ser especifico

Organizar las ideas y pensamientos.

2.3.2 Comunicacién No Verbal

“Podemos comunicar sin pronunciar palabras, sin escribir cosa alguna. Las acciones son
actividades de comunicacién no verbal que tienen igual importancia que la palabra y

las ilustraciones.

Puede ser por medio del movimiento corporal (postura, gestos, ademanes), la
proxémica (uso fisico de los espacios), etc. La comunicacion no verbal incluye

expresiones faciales, tono de voz, patrones de contacto, movimientos, diferencias
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culturales, etc. En la comunicacién no verbal se incluyen tanto las acciones que se
realizan como las que dejan de realizarse. Asi, un apretén de manos fuerte, o llegar

tarde todos los dias al trabajo son también comunicacién.

En las organizaciones, la comunicacidén no verbal se da por las asignaciones de espacios
fisicos, la manera en que se sienta la gente en las juntas, la forma como se visten,

etc.”(www.cca.org.octubre2013)

2.3.3 Comunicacion Grafica

“La comunicacion grafica y las ilustraciones son complemento para la comunicacién de
tipo verbal, se refiere a los apoyos graficos que se utilizan tanto para apoyar un

mensaje como para trasmitir una idea completa.

Las organizaciones utilizan diagramas de avance, mapas, logotipos, iconos y otro tipo
de graficos para complementar la actividad de comunicacién. Es importante combinar
las ilustraciones con palabras bien seleccionadas para lograr el éxito de la

comunicacion.

De igual manera, las fotografias, pinturas y similares obras de arte tienen una funcién
de comunicar por si mismas, por medio de la imagen que trasmiten-“.

(www.cca.org,octubre2013)

2.3.4La importancia de la comunicacién en las organizaciones

“Tal como se analiza, la comunicacién forma parte de la actividad humana y esta tiene

cuatro niveles: intrapersonal, interpersonal, grupal o colectiva.

Cuando el hombre, como ser racional, descubrio la necesidad de actuar en conjunto
para realizar tareas que requerian una fuerza mayor a la de un individuo, recurrio a la
comunicacion para coordinar las actividades de varias personas. Es de gran
importancia el trabajo en equipo y la herramienta mds importante para realizar esta

accion es la comunicacion.

A pesar de la innegable importancia que reviste la existencia de un flujo eficaz de

comunicacidn dentro de cualquier tipo de organizacién, el desarrollo de los sistemas

27


http://www.cca.org.octubre2013/
http://www.cca.org,octubre2013/

comunicativos organizacionales no corresponde a la evolucién de la organizaciéon
misma. Se dice que el error de la organizacién moderna consiste en no haber valorado

a tiempo la comunicacion.

En términos generales, incorporar el proceso comunicativo como funcién dentro de las
organizaciones es un hecho reciente. Es mds, existen empresas e instituciones de
importancia que aun no llevan a cabo actividades sistematicas para optimizar los flujos
de comunicacion tanto interna como externa entre la organizacién y las personas o
grupos a los que estd vinculada. Aun no descubren el papel estratégico que
desempeiia la comunicacién para crear y mantener la buena reputacién de la

organizacién en su ambito de actividad.”(Bonilla Carlos, noviembre2013)

2.3.5 La comunicacion, catalizador de las relaciones institucionales

“Una vez identificada la organizacién como un sistema de proceso de mensajes donde
miembros interactlan, intercambian informacién y desarrollan actividades para lograr
sus objetivos organizacionales, queda claro que el factor dindmico que permite la
interaccion, la coordinacién de actividades y el intercambio de informacidn, es sin

lugar a dudas la comunicacién.

Si se carece de un adecuado flujo de comunicacion interna, los integrantes de la
organizacién no desarrollan adecuada y oportunamente sus actividades y repercute en

el logro de los objetivos de la misma.

Por tanto es necesario procurar y preservar el optimo funcionamiento de la
comunicacidn dentro de las organizaciones, ya que estas no pueden estar aisladas de
su entorno. Asi como cada miembro forma parte de cada institucion o empresa forma
parte de ella y su actuacion incide en el logro de sus objetivos, la propia organizacion
conforma un macro-sistema que es la sociedad. En este contexto, su actuacién

también incide en el desarrollo social.” (Bonilla Carlos, noviembre2013)
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2.4 Responsabilidad Social Empresarial

2.4.1 Introduccién

Segun el Foro de expertos de RSE del Ministerio del Trabajo y Asuntos Laborales de
Espafna, nos dice que la Responsabilidad Social de la Empresa es, ademas del
cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes, la integracidon voluntaria
por parte de la empresa, en su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y
procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales y ambientales y de respeto a
los derechos humanos que surgen de la relacién y el didlogo transparentes con sus
Grupos de Interés, responsabilizandose asi de las consecuencias y los impactos que

derivan de sus acciones.

“La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es la contribucién al desarrollo humano
sostenible, a través del compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados
y las familias de éstos, hacia la sociedad en general y hacia la comunidad local, en pos
de mejorar el capital social y la calidad de vida de toda la comunidad.”

(www.prohumana.cl.octubre2013)

Existen varios aportes de empresas como PDVSA, para ellos la RSE es el modo de
actuacion consecuente con los principios éticos, legales y econdmicos de la
Corporacion, que guia el comportamiento y los vinculos con cada uno de sus publicos
de interés. Partiendo del tema de la consecuencia con respecto a los actos de impacto
ambiental, econdmico y social, podemos decir que, todos los sectores empresariales
debe llevar a cabo planes de RSE, en los que se priorice los vinculos y el bienestar de

cada uno de los Stakeholders.
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Desarrollo

profesional y
humano

Imagen 11: Publicos de la RSE
Fuente: (montsemarketing.octubre2013)

2.4.2 Definicion de RSE

“Responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus decisiones vy
actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un

comportamiento ético y transparente que:

e Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad.

e Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas.

e Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento.

e Esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus

relaciones.”(Norma ISO 26000, noviembre2013)
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2.4.3 Elementos de la RSE

Voluntariedad

“El desarrollo de las acciones de RSE debe ser voluntario y basandose en la idea base
de que las mismas empresas son organizaciones que responden a criterios éticos de
comportamiento, puestos en evidencia en su interaccidn con el entorno, conformando
un cultura ética empresarial adecuada a las realidades, exigencias y requerimientos de

los llamados grupos de interés o Stakeholders.

En base a esta voluntariedad, no se tiene ninguna justificacion para que las acciones de
RSE sean impuestas de manera obligatoria por el Estado o las asociaciones

empresariales” (www.emprendepyme.net, octubre2013)

Identidad y Sostenibilidad

“La RSE es un esquema integral de responsabilidades compartidas entre todos los
actores que concurren en la actividad empresarial, quienes conforman una compleja
red de relaciones y de valores en cada uno de los eslabones de la cadena de valor

empresarial.

Esta cadena de valor empresarial, mds que una herramienta para la evaluacion de las
ventajas competitivas, es un mecanismo de apoyo para el desarrollo de las acciones de
la RSE, permitiendo la identificacion del impacto econdmico, social y medioambiental
de los procesos; la evaluacion de sus fortalezas, opciones, debilidades y amenazas, asi
como el disefio y la implementacidn de las estrategias y cursos de accién que permitan

alcanzar el desarrollo sostenible” (www.emprendepyme.net, octubre2013)

Relacién con los “grupos de interés”

“En el entorno de negocios se ha desplazado el enfoque tradicional de la empresa
basada en los accionistas (Shareholder) por el enfoque de los grupos de interés
(Stakeholders), bajo el cual se asume que las empresas no rinden cuentas Unica y
exclusivamente a sus accionistas, sino que también deben tomar decisiones

compartidas con todos los actores sociales de su entorno: Empleados, proveedores,
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gobiernos nacionales y regionales, clientes, consumidores y organizaciones sociales,

entre otros.

El manejo de las relaciones de la empresa con sus grupos de interés permite, de una
manera natural, efectiva y en un adecuado clima de confianza, desarrollar esa cultura
ética empresarial basada en valores universales como la honestidad, la transparencia,

la comunicacién y el didlogo.” (www.emprendepyme.net, octubre2013)

2.4.4Norma ISO 26000

“De acuerdo con la norma ISO 26000, aprobada en el 2011 por el Instituto Ecuatoriano
de Normalizaciéon (INEN), las organizaciones que busquen maximizar su contribucién al
desarrollo sostenible, deberdn respetar siete principios (no sera la lista definitiva,

porque la RSE es entendida como un proceso que evoluciona con la humanidad):

e Rendicién de cuentas

e Trasparencia

e Comportamiento ético

e Respeto por los intereses de las partes interesadas

e Respeto por el principio de legalidad

e Respeto a la normativa internacional de comportamiento

e Respeto a los derechos humanos

De acuerdo con la Norma, cuando de aborde y ejerza la Responsabilidad Social es
importante partir de la toma de conciencia o reconocer la Responsabilidad Social que
tiene la organizacién, para luego identificar e involucrar a las partes interesadas, lo que
implica establecer mecanismos de dialogo. El proceso de reconocimiento necesita
analizar las materias fundamentales y los asuntos pertinentes a la Responsabilidad
Social, entendiendo los impactos y expectativas que la organizacidon genera en el
medio ambiente, |la sociedad y las partes interesadas. Solo entonces se podra delimitar
qgue la Norma ISO 26000 denomina la esfera de influencia de la organizacion. Los
aspectos econémicos, de salud y seguridad, ademas de todo lo relativo a la cadena de

valor. Se incluyen dentro de las siete materias fundamentales” (Morales Karina, noviembre
Y

2013)

32


http://www.emprendepyme.net/elementos-fundamentales-de-la-responsabilidad-social-corporativa.html

2.4.5Norma OHSAS 18000

Sistemas de Gestion de la Seguridad y salud en el trabajo

“Las OHSAS 1800, es un estandar de la serie de Evaluacién de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST), han sido desarrolladas en respuesta a la demanda de los clientes de un
estandar de sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo reconocible

frente al poder evaluar y certificar sus sistemas de gestion.

El estandar OHSAS 18001 ha sido desarrollado para ser compatibles con las normas ISO
14001 e ISO 9001. Con el fin de facilitar la integracién de los sistemas de gestion de la

calidad, ambiental y de seguridad y salud en el trabajo en las organizaciones” OHSAS

/ CMemra continua

Politica de SST /
Revision por
la direccion
Planificacion ‘
o Nt Implementacion
ng/f/cac:on 4 y funcionamiento
accion correctiva

Imagen12: Modelo de sistema de gestion de la SST para OHSAS

18001. Diciembre 2013

Fuente: OHSAS 18001. Diciembre 2013
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Campo de aplicacién

“Este estandar de OHSAS se aplica a toda organizacién que desee:

a) Establecer un sistema de gestion de la SST para eliminar o minimizar los
riesgos al personal y a otras partes interesadas que podrian estar
expuestos a peligros para la SST asociados con actividades.

b) Implementar, mantener y mejorar de manera continua un sistema de
gestion de la SST.

c) Asegurarse de su conformidad con su politica de SST establecida.

d) Demostrar la conformidad con este estandar OHSAS.”

(OHSAS 18001. Diciembre 2013)

2.4.6 Norma ISO 14001

“La norma ISO 14001 exige a la empresa crear un plan de manejo ambiental que
incluya: objetivos y metas ambientales, politicas y procedimientos para lograr esas
metas, responsabilidades definidas, actividades de capacitacion del personal,
documentacién y un sistema para controlar cualquier cambio y avance realizado. La
norma ISO 14001 describe el proceso que debe seguir la empresa y le exige respetar
las leyes ambientales nacionales. Sin embargo, no establece metas de desempefio

especificas de productividad”. (www.fao.org. Enero2014)

Como bien se lo explica en éste parrafo, la norma ISO 14001 no solo debe ser aplicado
en estrategias externas, debido a que el personal, cliente interno, también debe ser
responsable de las acciones que toma frente al medio ambiente como parte de un plan
social responsable. La limitacién de esta norma es la falta de especificacién en sus
requisitos, lo que pondria en igualdad de condiciones a empresas modestas o

ambiciosas.

2.4.7 Indicadores ADEC-ETHOS
“Los Indicadores ADEC-ETHOS, son una herramienta de aprendizaje y evaluacién de la
gestion de las empresas que refieren a la incorporacion de practicas de

responsabilidad social, al planeamiento estratégico, al monitoreo y desempefio

general corporativo.
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Son un instrumento de autoevaluacién y aprendizaje de uso esencialmente interno a la
empresa. Lanzados por el Instituto ETHOS de Brasil en 2000, fueron adoptados como
base de referencia para el desarrollo de indicadores de otras organizaciones de RSE en

Latinoamérica.

De estas experiencias, del trabajo en alianza con las organizaciones de RSE locales y
con el apoyo técnico del Instituto ETHOS, surgié el componente de Indicadores del
PROGRAMA LATINOAMERICANO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (PLARSE)
que tiene por objetivo la utilizacién de un Unico patrén de indicadores de RSE para

todos los paises de América Latina que forman parte del programa.

Los Indicadores ADEC-ETHOS han sido formulados de modo tal que contemplan los
aspectos comunes a la gestién de RSE en el contexto latinoamericano y comprenden
el componente cuestionario referido a los INDICADORES EN PROFUNDIDAD

(ETAPAS)”.(Ménica Alonso, marzo2014)

Con el fin de mejorar este proceso, se tomard como base, la guia de este libro para
agrupar los indicadores, a fin de basarnos en marcos textuales, que verifiquen eficacia
y validez, de este modo se garantiza un andlisis serio, claro y preciso de la situacion real

de la empresa.
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CAPITULO IlI

INVESTIGACION: DESARROLLO DE HERRAMIENTAS E INTERPRETACION DE DATOS

3.1 Metodologia

3.1.1 Métodos tedricos

Son aquellos que permiten revelar las relaciones esenciales del objeto de
investigacion, son fundamentales para la comprensidn de los hechos y formulacién de

la hipdtesis de la investigacién.

Entre los métodos tedricos de la investigacién que seran utilizados son:
Historico — légico

Reproduce los hitos fundamentales de la trayectoria de desarrollo del fendmeno que

es el objeto de estudio a partir del cual es posible estructurar la légica interna.
Analitico — sintético

Es un procedimiento mental que logra la descomposicidon de un todo en sus partes,
componentes y relaciones, este procedimiento se complementa con el de sintesis que

logra la integracién a nivel mental de las partes constitutivas del objeto.

Inductivo — deductivo

La induccidn es un procedimiento mediante el cual se logra inferir cierta propiedad o
relacion a partir de hechos particulares, es decir, permite el transito de lo particular a
lo general. El procedimiento deductivo mediante el cual el investigador transita de

aseveraciones generales a otras caracteristicas particulares del objeto.
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3.1.2 Métodos empiricos

Observacion

Consiste en la percepcion y registro planificado y sistemadtico del comportamiento del
objeto en su medio. La observacidn cientifica se emplea en cualquier etapa de la
actividad y siempre es orientada a un fin por lo cual el investigador elabora
previamente un instrumento que le permite el registro de aquellos aspectos que son el

objeto de la observacién.
Medicién

Este dirigida a precisar informacién numérica acerca de una cualidad del objeto
mediante la comparacidon de magnitudes determinadas. En este proceso se requiere

utilizar una magnitud homogénea como unidad para la comparacion.

3.2 Metas investigativas

Objetivo general

Examinar la situacién interna y externa del Beaterio de EP Petroecuador enfocado a la
gestion de comunicacidn en la aplicaciéon de sistemas de Responsabilidad Social

Empresarial.

Objetivos especificos

J Utilizar todas las herramientas iddoneas y necesarias para la
recoleccidn de informacién actual y verdadera.

. Obtener informacidon relevante que muestre la situacion real vy
aporte a mejoras posteriores en la organizacion.

. Interpretar de la mejor manera la informacién arrojada tanto

cualitativa como cuantitativa.
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3.3 Técnicas de recoleccion de informacion

Cualitativa

Esta etapa este de gran importancia, se realizara primero ya que con el resultado que
arrojen se definird qué es lo que se va a querer cuantificar en una encuesta. Se desea
plantear en un grupo minoritario en la que cada respuesta aportard con una idea

diferente o complementaria.

Serd aplicada a lideres de opinion y profesionales expertos en la rama, jefes de alto y

medio mando, representantes barriales.

Cuantitativa

Esta serd la segunda fase de la investigacion y se realizara de forma masiva para
obtener informacién colectiva y patrones de comportamiento, que soporten a la fase

cualitativa.

Este complemento de la primera fase sera realizado a los trabajadores del Beaterio,

moradores de las zonas cercanas al lugar.

3.4 Recoleccidn de informacion - Herramientas

3.4.1 Entrevista

Permite la recopilacién de informacién mediante el didlogo directo entre el profesional
qgue realiza la actividad cientifico- investigativa de los sujetos que son la fuente de
informacién. En esta confrontacién personal el entrevistador tiene la oportunidad de

profundizar las opiniones, intereses, valoraciones, entre otros.

La entrevista puede ser individual o grupal, en todos los casos el investigador debe

elaborar un plan que precise los aspectos que seran tratados.

Objetivo: conocer la percepcién tanto interna por medio de los lideres de la

organizacién como externa por medio de los moradores de los barrios vinculados a la
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Terminal Beaterio de EPP con respecto a la gestién de las acciones de RSE vy

comunicacion.

No. Entrevistas Cargo Entrevistas externas Barrio
internas

1 | Ing.Leoni Jefe del Terminal Sra. Esperanza Jesus de
Arias Sabando Nazareth

2 | Lcda. Ana Lider Dpto. Sr. Hernan Vernal Estela Maris
Tamayo Relacionamiento

comunitario

3 | Ing. Gustavo Lider Dpto. Gestion | Sra. Blanca Fonseca Rincon
Cachimuel Ambiental Andino

4 | Ing.lvana Supervisor del Sra. Fany Mayansa San Blas #1
Andrade Terminal

5 |- | e Sra. Verdnica Guzman | Nueva Loja

Imagen 33: Distribucion de entrevistas-Investigacion
Elaborado por: Erika Jiménez

3.4.2 Modelo de entrevista

3.4.3 Entrevista Interna

¢Qué piensa acerca de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en una
empresa?

¢En EP Petroecuador, qué acciones de RSE son tomadas en cuenta?

¢Qué tipo de normas se han considerado implementar en la empresa y por
qué?

¢Existen campaiias internas en la empresa que beneficien al trabajador? Puede
mencionarme las mas importantes

¢Qué tipo de acciones considera necesarias para mejorar los vinculos con la
comunidad?

Describa las debilidades con respecto a la RSE y comunicacidén que existen en la

empresa.
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7. Segun su criterio ¢ Qué proyectos se podrian desarrollar de RSE?

8. La comunicacién es primordial dentro de la organizacién ¢Qué planes o
campafas de comunicacion se han desarrollado en este ultimo tiempo?

9. ¢Cual es su opinidn acerca de la importancia de la comunicacion empresarial?

10. éCudles son las herramientas de comunicacion que se utilizan en la empresa?

3.4.4 Entrevista externa

¢Qué opina sobre El beaterio y su forma de trabajo?
¢Qué opina acerca de El beaterio y su relacién con el barrio?

¢Cuales son las acciones o actividades que realiza El beaterio dentro del barrio?

P w N

¢Qué opina acerca de las personas que trabajan en El beaterio, son amables y

comedidas con los programas que se realizan en el barrio?

5. Considera que las acciones realizadas por El beaterio en el barrio son
adecuadas. ¢Por qué?

6. Podria explicarme si recuerda algun tipo de campafa que haya realizado El
beaterio en beneficio del barrio.

7. Recuerda que el barrio haya tenido algun tipo de problema o inconveniente
con El beaterio.

8. En cuanto a salud y seguridad, considera que El beaterio es peligroso para el
barrio. ¢Por qué?

9. ¢Cudl es su opinidn con respecto a la comunicacién que tiene el barrio con El
beaterio? Cree que podria mejorar.

10. Es claro que El beaterio con el barrio mantienen un vinculo ¢Qué le gustaria

recibir por parte de El beaterio?

3.5 Encuesta

La técnica de la encuesta permite recopilar informacion mediante un cuestionario que
es elaborado previamente por el investigador para conocer la valoracién y el criterio
de los encuestados sobre un determinado asunto. A diferencia de la entrevista el
encuestado no necesariamente se ve comprometido con el criterio que brinda ya que

no puede revelar su identidad, los criterios son recogidos por escrito.
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La encuesta, una vez confeccionado el cuestionario, no requiere de personal calificado
a la hora de hacerla llegar al encuestado. A diferencia de la entrevista la encuesta
cuenta con una estructura ldgica, rigida, que permanece inalterada a lo largo de todo
el proceso investigativo. Las respuestas se escogen de modo especial y se determinan
del mismo modo las posibles variantes de respuestas estandares, lo que facilita la

evaluacién por métodos estadisticos.

3.5.1 Universo de estudio.

3.5.2 Segmentacion geografica

Quito esta divido en Zonas Metropolitanas conocidas como Administraciones Zonales
cuyas funciones son el descentralizar los organismos institucionales, asi como también
mejorar el sistema de gestidn participativa. Cada una es dirigida por un administrador
zonal designado por el alcalde, el cual es responsable de ejecutar las competencias de
la urbe en su Zona. Actualmente existen ocho Zonas Metropolitanas, las se fraccionan

en parroquias, 32 urbanas (ciudad), 33 rurales y suburbanas.

1. Administracion Zonal La ﬁ‘; o
Delicia. { £ ~ s

2. Administracién Zonal W b, ' :
Calderon. “\\/ s e L_‘v

3. Administracién Zonal Eugenio f(l\\ = o y L

Espejo (Norte).
4. Administracion Zonal

Manuela Saenz (Centro). I\ M
5. Administracion Zonal Eloy L |
Alfaro (Sur). I Calderén P (
L. ., [ Centro - Manuela Saenz 4 *x““\ )
6. Administracion Zonal [ Los Chillos 2 L
[] La Delicia Fat b \/
Tumba CO. [ Norte - Eugenio Espejo A j C
. . . [7] Quitumbe { )

7. Administracion Zonal Los B Sur- Eloy Affaro ' /
Chillos. [ Tumbaco \
dmini ., | Administraciones Zonales del . ,

8. Administracion Zona Distrito Metropolitano de Quito &
Quitumbe.

Imagen 4: Administracion zonales de Quito
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
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Quito es la segunda ciudad mas poblada de Ecuador, con 2.239.191 habitantes en todo
el Distrito Metropolitano en el afio 2013.

De los cuales:

v/ 1.150.380 son mujeres
v' 1.088.811 son hombres

(www.inec.gob.ec/cpv, marzo2014)

3.5.3 Segmentaciéon demografica

El sur de la ciudad se caracteriza por:

v Ser una zona de alta inmigracién nacional en continuo crecimiento.

v' Renovacion y alta actividad comercial. En la parroquia de Chillogallo, una de las
mas grandes y densas de la capital, los negocios proliferan en todas partes,
especialmente los de todo tipo de servicios, la movilizacién de dinero en
efectivo es mas alta que en la parte norte de Quito.

v La comida tipica es: el tradicional pollo asado, platos tipicos de todo el Ecuador
como: la guatita, el ceviche, seco de chivo o la fritada.

v' Aqui se ubica uno de los parques industriales mas grandes de la ciudad, la
Estacién de Trenes de Chimbacalle, el nuevo terminal terrestre de la ciudad y el

IH

“mall” mds grande del Ecuador entre otras cosas destacables.

v' Es importante resaltar que en el sur de la ciudad se encuentran las zonas
verdes y los parques urbanos mas grandes de la ciudad y del pais, como el
parque “Las Cuadras” de 24 hectareas, “El Parque Metropolitano del Sur” de
672 hectareas, y muchos otros.

v' Es una zona industrial, en donde proliferan construcciones de galpones y

bodegas de todo tipo.

3.6Muestra de estudio.

@)@
(E)?

Donde:

n=NUmero de elementos de la muestra.
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P/Q= Probabilidades con las que se presenta el fendmeno (valor fijo 0.5)
Z = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido es de 1,96.
E= margen de error permitido 0,09. (Este valor cambia debido a la segmentacién de

mercado que se ha realizado previamente).

_ (1.96)%.(0.5).(0.5)
B (0.09)2

_ 3.8416.(0.5).(0.5)

0.0081

0.9604
n =

0.0081
n =118

3.7Modelo de encuesta

3.7.1 Encuesta interna

El objetivo de la presente encuesta es recolectar informacidon que aporte al andlisis de
la gestién de acciones de Responsabilidad Social Empresarial que se desarrollan en el
Beaterio y medir su difusién.

Departamento:

Tiempo de trabajo: ___ 1-5afios ____6-10afios ___11-19afos
____+20afos

1. Sabe usted si El Beaterio realiza actividades vinculadas a la Responsabilidad
Social Empresarial.
a. Sl b.NO_
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¢Qué tipo de actividades de Responsabilidad Social conoce usted que la
empresa realice?

Acciones comunitarias

Acciones para el trabajador

Gestion Ambiental ___

Salud ocupacional ____

Medicina preventiva ___

Ninguna ___

Otros

éConoce acerca del Departamento de Relaciones Comunitarias y su labor en
la empresa?

Sl b.NO

é¢Conoce usted algunos de los proyectos de Responsabilidad Social con la
comunidad que se estan implementando? Mencione.

Curso de capacitacién en computacion

Aporte en construccion de Centro de Salud preventivo para adolescentes
Brigadas médicas barriales

Capacitacion en simulacros de emergencias

Reubicacién de barrios por Franja de Seguridad

Todos

Otros

Ninguno ___ (Si respondié Ninguno pase a la pregunta 6)

éPor qué medios se han socializado estos proyectos?
Cartelera

Reuniones

Mails informativos

Folletos

Otros

¢En qué medida considera que las acciones de Responsabilidad Social con el
trabajador influyen en el desempeiio laboral del mismo?

Totalmente

Medianamente

Regularmente

No influye

¢Qué beneficios laborales recibe usted por parte del Terminal? Siendo 3 el
mas importante y 1 el menos importante, mencione los 3 principales
Sueldo justo

Ergonomia en el puesto de trabajo
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Salud preventiva

Capacitaciones

Ascensos laborales

Reconocimientos por buen desempeio
Estabilidad laboral

Otros

S @ 0o a0

i

é¢Considera que la comunicacion dentro de una empresa es importante?
a. Sl b. NO
éPor qué?

9. En qué grado considera usted que se encuentra comunicado con su jefe y/o
compaiieros de las actividades sociales realizadas en El Terminal.

a. Muy Satisfecho
b. Satisfecho

c. Regular

d. Insatisfecho

10. {Qué medios utiliza El Terminal Beaterio para comunicarse entre
trabajadores?

Radio Motorola

Plataforma web de EPP

Teléfono

Correo corporativo

Cartelera

Otros

S Do 0 T W

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

3.7.2 Encuesta externa

Mi nombre Erika Jiménez Ibarra soy alumna de la Universidad tecnoldgica Equinoccial,
El objetivo de la presente encuesta es recolectar informacidon que aporte al andlisis de
la gestion de acciones de Responsabilidad Social Empresarial que se desarrollan entre
el Terminal Beaterio y su publico vinculado ademas de medir su difusién.

Barrio: Género: Edad:

Tiempo de vivienda: ___1-5afos ___6-10afos __11-19afios ___ +20ainos
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1. Sabe usted si El Terminal Beaterio realiza actividades vinculadas con el

Barrio.
a. SI___ b.NO___

Cual:

2. ¢Conoce acerca del Departamento de Relaciones Comunitarias del
Terminal El Beaterio y su labor con los barrios?
a. SI__ b.NO___

3. ¢éQué tipo de actividades conoce usted que la empresa realice en los
barrios?

a) Curso de capacitaciéon en computacion

b) Aporte en construccién de Centro de Salud preventivo para
adolescentes___

c) Brigadas médicas barriales

d) Capacitacién en simulacros de emergencias

e) Reubicacién de barrios por Franja de Seguridad

f) Todos

g) Ninguno ___(si su respuesta es ninguno, pase a la pregunta 5)

4. ¢Por qué medios se ha enterado de estos proyectos?

a) Hojasvolantes

b) Reuniones

c) Folletos

d) Bocaaboca

e) Radio, prensa, TV

f) Otros.

g) Ninguno.

5. éConsidera que el Terminal Beaterio se interesa por el bienestar de las
personas que viven en el barrio?

SI__ b.NO___

Porque:

6. ¢En qué escala considera usted que se encuentra la relacion del barrio con
el Terminal Beaterio?

Excelente

Buena ____

Regular

Mala
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7. ¢En qué grado considera usted que se encuentra comunicado con el
Terminal Beaterio de las actividades sociales realizadas en los barrios?

Muy comunicado ___

Medio comunicado

Poco comunicado ____

Nada comunicado ____

> @ o

8. ¢En qué escala considera usted que se encuentra informado acerca del
proyecto de la Franja de seguridad?

Muy informado
Medio informado ____
Poco informado ____
Nada informado ____

o 0 T o

9. ¢Recuerda usted que el bario haya tenido algtin problema con el Terminal
Beaterio?
a. Sl b.NO___ (no responda la pregunta 10)

Cual:

10. ¢Recuerda usted que aquel problema se haya solucionado de la mejor
manera?
a. Sl b.NO

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

3.7.3 Tabla de distribucién de encuestas externas

“No  Bario  No.Deencuestas

1 San Blas 20
2 Nueva Loja 20
3 Achomec 15
4 Estela Maris 15
5 Caupicho 15
6 Jesus de Nazareth 20
7 28 de Noviembre 15

TOTAL 120

Imagen 15: Distribucion de encuestas para los barrios
Elaborado por: Erika Jiménez
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3.8 Interpretacién entrevistas

3.8.1 Entrevistas internas

1. ¢Qué piensa acerca de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en una
empresa?

Los funcionarios del Terminal El Beaterio, estan convencidos de que la RSE es:

e Fundamental para el correcto desarrollo de una empresa.
e Esun eje transversal y necesario.

2. ¢En EP Petroecuador, qué acciones de RSE son tomadas en cuenta?

La RSE se lleva a cabo por medio del Departamento de Relacionamiento comunitario
como parte de la Subgerencia de RRSS de EPP, a cargo de la Lda. Ana Tamayo. Segun
los demas funcionarios no estan socializados con las campafias que se realizan.

La Lda. Tamayo nos dice que tienen proyectos en implementacién, el departamento es
relativamente joven.

e Aportan al proyecto del Colegio Bicentenario, financian $29.000 para la
construccion del vivero ecoldgico y compra de material audiovisual.

e Aportan con $200.000 para construccién de Centro de Salud preventivo para
adolescentes en Hospital Canto a la vida.

e Planean dar brigadas médicas a los moradores aledafos al Terminal el Beaterio.

e Compensaciones econdmicas por contaminacién ambiental.
é¢Qué tipo de normas se han considerado implementar en la empresa y por
qué?

El laboratorio del Terminal tiene:

e Lanorma 17025 enfocada a procesos.
e El Terminal cuenta con la implementacién de la ISO 14000 —2004.
e De momento intentan implementar las OHSAS 18000.
4. ¢Existen campaiias internas en la empresa que beneficien al trabajador?
Puede mencionarme las mas importantes.

Los funcionarios no estdn socializados con ningun tipo de campaiia interna que se
pueda realizar. Tampoco recuerdan alguna campaia que se haya realizado. Mds o
menos hace 6 afios se les ha suspendido cualquier tipo de evento o relacién social,
fue una decisién de la alta gerencia de EPP.
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5. ¢éQué tipo de acciones considera necesarias para mejorar los vinculos con la
comunidad?

Consideran que es necesario el relacionamiento con los lideres de cada barrio,
segln la Lda. Tamayo esta conexidon existe, pero el resto de departamentos
desconocen este acercamiento, incluso desconocen del mapa de publicos que la
Lda. Ha levantado.

6. Describa las debilidades con respeto a la RSE y comunicacién que existen en
la empresa.

Consideran que:

e Una gran debilidad es que en tiempos pasados no se le dio la importancia
necesaria y por esta razén el Departamento actual es relativamente joven.

e No se realiza un trabajo a profundidad, segin la Lda. Tamayo, hay varios
proyectos que se encuentran en planificacién aun.

e Existe poca difusion de las actividades que realiza el Departamento de
Vinculacién comunitaria.

e No existe un funcionario que se encarga del trabajo social interno de la
empresa.

7. Segun su criterio ¢Qué proyectos se podrian desarrollar de RSE?

Creen necesario:

e Integracion vy socializacion de los proyectos en camino a los demas
departamentos del Terminal ya que la RSE es un eje transversal.

e Ademas implementar proyectos enfocados al buen trato de los trabajadores.

e Lanodiscriminacion.

e Las buenas relaciones interpersonales y el reconocimiento al buen desempefio
del trabajador.

8. La comunicacion es primordial dentro de la organizacion é¢Qué planes o
campaias de comunicacion se han desarrollado en este ultimo tiempo?

En el ultimo tiempo, no se han desarrollado campafias de comunicaciéon, los
funcionarios estan conscientes de la importancia, mas no existe un trabajador
social que realice estas campanas.

9. ¢Cual es su opinidn acerca de la importancia de la comunicacion empresarial?

Para todos los funcionarios es importante la comunicacién y la correcta
informacién de las cosas que pasa tanto interna como externamente, desearian
socializar varios proyectos, pero esto aun no ha pasado.

10. ¢Cudles son las herramientas de comunicacion que se utilizan en la empresa?

En la empresa se comunican cosas Unicamente técnicas y administrativas, para
esto se utiliza:
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e Elintranety el SIDOC.

e Un correo de la pagina de EPP.

e Lasradio Motorola.

e Elteléfono

e Una cartelera que se encuentra en el comedor donde se informan las
normas, reglas y avisos importantes que llegan desde EPP.

3.8.2Entrevistas externas barrios

2.

¢Qué opina sobre El beaterio y su forma de trabajo?

Existe un vinculo no muy estrecho con el Terminal.

Consideran que es una zona de riesgo mas viven tranquilos en ese aspecto.

Se conocen algunas actividades que realiza el Beaterio, pero al parecer hay
poca participacion de los moradores.

¢Qué opina acerca de El beaterio y su relacion con el barrio?

En el caso especifico de cinco barrios, dos tienen un acercamiento con el Terminal.

Estos barrios son Estela Maris y Nueva Loja, los demas barrios mantienen una relaciéon

distante con las actividades de vinculacion que realiza el Beaterio.

3.

é¢Cuadles son las acciones o actividades que realiza El beaterio dentro del
barrio?

La actividad mdas escuchada por los moradores es la capacitacidn en
computacién que se estd impartiendo en el Colegio Bicentenario, esta actividad
esta socializada en algunos barrios, mas existe una baja participacién de los
mismos.

Los moradores son conscientes que existe un Departamento de
Relacionamiento que es coordinado por la Lda. Ana Tamayo.

¢Qué opina acerca de las personas que trabajan en El beaterio, son amables y
comedidas con los programas que se realizan en el barrio?

Consideran que existe amabilidad de algunos funcionarios, asi mismo aparentemente

mantienen distanciamiento con algunos funcionarios. Tres de los cinco barrios

afirmaron que El Beaterio no se relaciona con estos barrios.
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5. Considera que las acciones realizadas por El beaterio en el barrio son
adecuadas. ¢Por qué?

Los moradores consideran que:

e Lo inadecuado son los canales de informacion que se utilizan para difundir
las actividades.
e Estos canales muchas veces no son directos o claros.

6. Podria explicarme si recuerda algun tipo de campaifia que haya realizado El
beaterio en beneficio del barrio.

e Tres de los cinco barrios no recuerdan haber sido participes de alguna
campana impartida en su barrio.

e El barrio Estela Maris afirmé haber recibido una brigada médica
aproximadamente hace un mes.

e El barrio Nueva Loja afirmé haber sido informado sobre simulacros internos
en el Beaterio.

7. Recuerda que el barrio haya tenido algun tipo de problema o inconveniente
con El beaterio.

e De momento existe un problema con algunos barrios aledafios al Beaterio,
debido al proyecto en ejecucién de la Franja de seguridad que se esta
implementando alrededor del Terminal. Aparentemente existe una
desinformacién de este proyecto.

e Hace algunos afios estos barrios tuvieron un conflicto al querer
implementar agua potable en este sector y desde su percepcion el Terminal
Beaterio impedia la gestion de mencionada accién.

8. En cuanto a salud y seguridad, considera que El beaterio es peligroso para el
barrio. ¢Por qué?

Los moradores de estos cinco barrios consideran que la zona es de alto riesgo por
la actividad que realiza el Beaterio como principal despacho de combustible de EP
Petroecuador, cabe recalcar que los moradores no recuerdan haber tenido algun
tipo de emergencia debido a esta actividad.
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9. ¢Cual es su opinion con respecto a la comunicacion que tiene el barrio con El
beaterio? Cree que podria mejorar.

e Los moradores de estos barrios consideran que los canales de informacién
son insuficientes.

e Consideran que si se realiza una reunion se deberia impartir a la mayoria de
los moradores mds no solo a pocos representantes de los mismos.

e Los moradores consideran que la comunicacién con el Beaterio puede
mejorar para evitar la desinformacién o los rumores que al dia de hoy se
generan.

10. Es claro que El beaterio con el barrio mantienen un vinculo ¢Qué le gustaria
recibir por parte de El beaterio?

e De forma reiterada, los moradores de 4 de los 5 barrios desearian recibir
informacién constante y clara del Beaterio en temas que les compete como es
el Ultimo proyecto de la Franja de Seguridad.

e Ademas esperarian recibir un simulacro externo donde se les explique zonas de
evacuacion, puntos de encuentro y sitios seguros en caso de emergencia.

3.9 Interpretacién encuestas

Las encuestas internas fueron realizadas a 35 trabajadores del Terminal Beaterio de EP
Petroecuador. La muestra fue tomada aleatoriamente, ya que son trabajadores con las
mismas caracteristicas demograficas.
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3.9.1 Encuestas internas

Distribucion de departamentos

Otros
11%

Jefatura
11%

Estacion
reductora
9%

Mantenimiento

Get y mezclas 9%

6%

Imagen 5: Distribucion de dreas EPP (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: en total se han encuestado a 35 trabajadores del Terminal Beaterio,
distribuidos por departamentos, escogidos aleatoriamente. Los departamentos son:
Jefatura, Despacho, Mantenimiento, Estacion Reductora, Jet y Mezclas, Bodega, S.S.A,
Control de Calidad, entre otros.

Tiempo de trabajo

mas 20 afos
52%

Imagen 6: Tiempo de trabajo de empleados (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: es importante decir que mas del 50% de los trabajadores, es decir 18
de ellos, trabajan en la empresa por mas de 20 afos. Y tan solo 4 de los empleados
encuestados llevan menos de 5 afios en la institucion.
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Sabe usted si el Beaterio realiza actividades viculadas a

la Responsabilidad Social Empresarial
NO

0%

Imagen 7: pregunta#1 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, el 100% sabe que el Beaterio realiza
actividades vinculadas a la Responsabilidad Social Empresarial. Es importante que
todos tengan conocimientos acerca de un eje transversal como lo es la RSE.

2. ¢Qué tipo de actividades de Responsabilidad Social
conoce usted que la empresa realice?

Imagen 8: Pregunta 2 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, el 35% de los trabajadores conocen que
la empresa realiza acciones comunitarias, 34% conocen de las acciones de Gestidn
Ambiental y 31% saben que se realiza acciones con el trabajador, siendo estas 3
acciones las mas nombradas.

54



3. éConoce acerca del Departamento de Relaciones
Comunitarias y su labor en la empresa?

Imagen 9: Pregunta 3 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, es importante decir que el51%, 18 de
ellos conocen el Departamento encargado de las relaciones comunitarias pero no tiene
claro su labor, ni proyectos que lleven a cabo. Por otra parte el 49%, es decir, 17 de los
trabajadores, tienen una idea poco clara de este departamento.

4. {Conoce usted algunos de los proyectos de
Responsabilidad Social en la comunidad que se estan
implemenando?

Imagen 10: Pregunta 4 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, hay que resaltar el impacto de difusidon
que han tenido dos proyectos de Responsabilidad Social Comunitaria, con un 33% los
cursos de capacitacién en computacién que fueron impartidos hace mas de un afio y
con 33% también, el proyecto de la Franja de Seguridad que aun sigue en ejecucion.
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5. éPor qué medios se han socializado estos proyectos?

Imagen 11: Pregunta 5 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: lo mas relevante de la difusion de estos proyectos son los canales por
donde fueron difundidos, el 44% se enterd por reuniones impartidas, el 33% se enterd
por boca a boca, lo que podria ser contraproducente, ya que esta percepcion no la
podemos controlar.

6. ¢En qué medida considera que las acciones de
Resposabilidad Social con el trabajador influyen en el
desempeiio laboral del mismo?

Medianamente
27%

Imagen 12: Pregunta 6 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, el 73%es decir 24 de los trabajadores
consideran de gran importancia a las acciones de RSE para el buen desempefio laboral,
es decir consideran que las acciones hacia el trabajador son un estimulo laboral
positivo.
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7. éQué beneficios laborales recibe usted por parte del
Terminal? Siendo 3 el mas importante y 1 el menos
importante

Imagen 13: Pregunta 7 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: esta pregunta nos da indicadores claros de las acciones de mayor
relevancia para los trabajadores, el 33% dice que el sueldo justo es el beneficio mas
importante, seguido por el 25% la estabilidad laboral y finalmente con 21% las
capacitaciones que se les imparte. Con estos datos se podria dinamizar mds acciones o
reafirmar las de mayor importancia.

8. ¢Considera que la comunicacién dentro de una
empresa es importante?

NO
0%

Imagen 14: Pregunta 8 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 trabajadores, el 100% considera que la comunicacién
es de gran importancia en una empresa. Es decir los trabajadores perciben acciones de
comunicacidn y entienden los beneficios de mantener la informacidn en doble via.

57



9. ¢En qué grado considera usted que se encuentra
comunicado con su jefe y/o compaiieros de las actividades
sociales realizadas en el Beaterio?

Insatisfecho
9%

Regular
8%

Imagen 15: Pregunta 9 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 35 encuestados, el 57% de los trabajadores, es decir 20
de ellos, se sienten satisfechos con la comunicacién que mantienen con sus
companferos acerca de las actividades sociales, se deberia poner énfasis en los lazos
comunicacionales, tomando en cuenta el 9%, es decir 3 de los encuestados se
encuentran Insatisfechos con la comunicacion interna.

10. ¢Qué medios utiliza el terminal Beaterio para
comunicarse entre trabajadores?

Imagen 16: Pregunta 10 (encuestas internas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: es importante decir que los medios mas utilizados en el Beaterio de EP
Petroecuador son: 37% el teléfono, 32% correo corporativo y 31% radio Motorola. Esta
informacidén es importante para saber los canales idoneos para la difusion de
informacién.
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3.9.2 Encuestas externas

Distribucion de barrios

28 de Noviembre
15

Imagen 17: Distribucion de barrios (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: se tomé como referencia siete barrios cercanos al Terminal Beaterio,
los mismos que se encuentran bordeando a la empresa, de estos se tomdé una muestra
aleatoria de 120 personas para realizar la investigacion.

Género de personas encuestadas

Imagen 18: Distribucion de género (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de la muestra tomada de 120 moradores, el 57% de personas
encuestadas son de género femenino, es decir 68 mujeres. Por lo general amas de
casa, se encuentran al tanto de las noticias y los problemas del barrio.

Edad: el promedio de edad de las personas encuestadas en los barrios involucrados
estd entre los 43 afios, esto debido a que los moradores de estos barrios, en su
mayoria son adultos y ellos se involucran mas en estos temas.
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1. Sabe usted si El Terminal Beaterio realiza actividades
vinculadas con el Barrio.

S|
51%

Imagen 19: Pregunta 1 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de las 120 personas moradoras de los barrios encuestadas, el 49%, es
decir 59 personas desconocen que el Beaterio realiza actividades sociales en los
Barrios.

2. éConoce acerca del Departamento de Relaciones
Comunitarias del Terminal El Beaterio y su labor con los
barrios?

Imagen 20: Pregunta 2 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiméne

Interpretacion: es importante recalcar que el 68% de los moradores, es decir82
personas desconocen la labor del departamento encargado de la ejecucién y difusidn
de proyectos comunitarios, esto permite que haya desinformacién y no se genere un
vinculo entre la empresa y los barrios. Mientras que 38 de los moradores tienen
conocimiento de ciertas actividades que se realiza en los barrios:
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3. éQué tipo de actividades conoce usted que la empresa
realice en los barrios?
120

100
80
60

40 59.1

20

Curso de computacion Brigadas médicas Reubicacién

44.2%

Imagen 21: Pregunta 3 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Inte

rpretacion: de los 120 moradores encuestados, es importante decir que el 109 de ellos
conocen acerca del proyecto de Reubicacién por la Franja de Seguridad, proyecto que
se encuentra en ejecucidon, mas no tuvo una previa difusién. 71 personas conocen
acerca de los cursos impartidos de computacién, mientras que 53moradores conocen
acerca de las brigadas médicas. Existen varios proyectos como el aporte monetario al
Centro de Salud para las madres adolescentes, mismo que no es de conocimiento
popular.
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4. ¢Por qué medios se ha enterado de estos proyectos?

Imagen 22: Pregunta 4 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 120 moradores, 46de los encuestados conocen los
proyectos por el boca a boca, no es lo mas idéneo, tomando en cuenta la seriedad de
los proyectos como la Reubicacién. El 37%, es decir 44personas se enteraron de los
acontecimientos por medio de reuniones y 24 personas que representa el 20% se
enteraron por medio de la difusién de medios masivos.

5. éConsidera que el Terminal Beaterio se interesa por el
bienestar de las personas que viven en el barrio?

Imagen 23: Pregunta 5 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 120 moradores, el 64%, es decir 77 de las personas
encuestadas consideran que el Terminal Beaterio no se preocupa por el bienestar de
las personas que viven a sus alrededores, esto provoca una sensacion de rechazo
hacia la empresa, las personas piensan que es peligrosa y de alta contaminacidn.
Mientras que el 36%, es decir 43 personas dicen sentir un apoyo y confianza hacia la
empresa.
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6. éEn qué escala cosidera usted que se encuentra la
relacion del barrio con el Terminal Beaterio?

Excelente
2%

Imagen 24: Pregunta 6 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de 120 moradores encuestados, 68 de ellos, es decir 57% de los
moradores de los diferentes barrios consideran que la relacién con El Beaterio es
regular. 27 moradores que representa el 22% considera que es buena y una cifra
importante 19%, es decir 23 personas considera que es mala. Esto nos demuestra que
los vinculos comunitarios de la empresa no estan en un rango 6ptimo.

7. ¢éEn qué grado considera usted que se encuentra comunicado
con el Terminal Beaterio de las actividades sociales realizadas?

Muy comunicado
2%

Nada
comunicado
16%

Imagen 25: Pregunta 7 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 120 moradores, 63 de ellos es decir el 53% dicen estar
poco comunicados con el Terminal Beaterio de las actividades comunitarias que se
realizan, cifra que alarma, tomando en cuenta que apenas 3 de ellos que representa el
2%, se sienten muy comunicados de las actividades sociales comunitarias.
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8. ¢En qué escala considera usted que se encuentra informado
acerca del proyecto de la Franja de seguridad?

Muy informado
5%

Nada
informado
20%

Imagen 26: Pregunta 8 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: del total de 120 moradores, 64 de ellos, es decir el 53% dicen que se
encuentran poco informados de este proyecto que involucra a la mayoria de los
barrios. Es importante recalcar que el 91% de los moradores saben de la reubicaciéon
pero no tienen mayor informacion de la misma lo que ha provocado desinformacién.

9. ¢Recuerda usted que el barrio haya tenido algun
problema con el Terminal Beaterio?

Imagen 27: Pregunta 9 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 120 personas. El 66% de los moradores, 79 de ellos dicen
no haber tenido problemas directos con el Terminal, sin embargo 41 moradores, que
representa el 34% en cambio se quejan de la reubicacién, contaminacién, red de agua,
peligro, entre otros. Mas la mayoria de las personas estan inconformes con la poca
informacién que reciben de la empresa en temas comunitarios.
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10. ¢Recuerda usted que aquel problema se haya
solucionado de la mejor manera?

Imagen 28: Pregunta 10 (encuestas externas)
Elaborado por: Erika Jiménez

Interpretacion: de un total de 41 moradores que dijeron tener problemas con el
Terminal Beaterio, 26 de ellos, es decir el 65% dijo que los problemas nombrados
anteriormente no han sido solucionados. Por otra parte 14 moradores, es decir el 35%
dice que el problema se ha solucionado, problema como el de la red de agua.

3.10 Conclusiones de la investigacion

La investigacidon se basa en conocer la gestién de comunicacién en proyectos
qgue involucren RSE, es importante decir que la Responsabilidad Social es un eje
transversal que actia de forma interna (trabajadores) como externa
(comunidad).

De los datos arrojados en la investigacidén, uno de los mads relevantes es que la
empresa tiene un departamento encargado de vincular a la empresa con la
comunidad. Pero aun asi el 57% de los moradores consideran que la relacion
entre los antes mencionados, es regular.

Ademas existe un proyecto que afecta a mas de un barrio de forma directa,
este proyecto es el de Reubicaciéon debido a la ampliacion de la Franja de
Seguridad que debe tener la empresa, debido al riesgo y contaminacion que
emite de la misma. Proyecto que no ha sido correctamente socializado con los

barrios, lo que genera molestia y confusién.
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e Del proyecto mencionado se debe decir que la mayoria, 91% de personas han
escuchado acerca de la Reubicacién y apenas un 5% se encuentra muy
informado acerca del mismo, esto nos demuestra que existe una falta de
gestidon de comunicacion.

e Para finalizar las conclusiones anteriormente interpretadas, es importante
destacar que el porcentaje de trabajadores del Terminal Beaterio que
desconocen las actividades que realiza el Departamento de Relaciones
Comunitarias, es alto, el 49% de trabajadores desconoce de estas gestiones.
Esto quiere decir que la gestidon de comunicacién tiene fallas de forma interna y

externa.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE INDICADORES Y MATRIZ DE EVALUACION

4.1 Introduccién

Partiendo de la recopilacién de informacion y posterior analisis del caso expuesto

durante el desarrollo de esta tesis, se puede decir que el quinto y ultimo capitulo tiene

el sustento y aval de los cuatro capitulos anteriores. Por lo que serd expresado en

cuadros calificativos, mismos que seran evaluados en base a diferentes caracteristicas

tedricas. Al cabo de finalizar este capitulo, se obtendra una calificacién para la Gestion

de Comunicacion que desempefia el Terminal Beaterio de EP Petroecuador en cuanto

a su sistema de RSE y relaciones comunitarias.

4.2 Andlisis de Stakeholders

Autoridades
y
trabajadores
Personal _
de Consumidores
y clientes
transporte
Stakeholders
Gobierno y Medio
sociedad EPP El ambiente
Beaterio
Comunidad Empresas
proveedoras
Medios de

comunicacion

Imagen 29: Andlisis de Stakeholders
Elaborado por: Erika Jiménez
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4.3 Andlisis PEST en la RSE de EPP

El andlisis PEST, nos permite analizar varios aspectos influyentes en la RSE, sobre todo
para prevenir posibles problemas futuros que puedan ser visibles por medio de la
investigacion realizada. Esta es una matriz completa para analizar. Los aspectos a
desarrollar seran: Politico, Environmental, Social, Tecnoldgico. En el aspecto politico,

se implementara el aspecto legal.

Esta matriz intenta analizar varias caracteristicas que aportaran al establecimiento de
indicadores que nos permitan conocer cuantitativamente la situacidon real de la

Gestidon de Comunicacién en RSE y relaciones comunitarias de la empresa.
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La empresa EPP es de cardcter publico.

Politica de RSE basada en principios
constitucionales y del Buen Vivir.

Goza de apoyo de diferentes entidades publicas
(Municipio)

Favorecida por la Legislacion vigente, la que apoya
a la razdn social de la empresa.

Existen grupos de presidn como ambientalistas y
moradores del sector El Beaterio en contra de los
proyectos.

Conflictos de legalizacidn de territorios aledafios a
la planta.

Empresa que aporta con grandes divisas para el
desarrollo del pais.

Departamento encargado de la RSE y Relaciones
Comunitarias.

Existen varios proyectos comunitarios, el mas
conocido, Implementacidn de la Franja de
Seguridad.

Regular relacidn de la empresa con los barrios
afectados por el proyecto.

Deberdan desalojar algunos barrios de la zona.
Imagen prejuiciada por parte de los medios de
comunicacion.

Desinformacién de los Stakeholders en general.
Plan de Politica RSE basado en ética y buena
convivencia, no aplicado.

Proyecto de la Franja de Seguridad en ejecucion
Departamento encargado de la Salud y Seguridad
Ambiental.

Normas: 17025, ISO 14000-2004, OHSAS 18000 (en
implementacion)

Problemas de contaminacidn, quejas por parte de
los moradores del sector.

El Beaterio emana un olor fuerte, a combustible,
mismo que molesta a los moradores.

Correcto control de areas peligrosas en la empresa.
Seguimiento de la seguridad mediante planificacion,
simulacros permanentes y planes de contingencia.
Existe manual de accidentes en caso de necesitarlo.

S

Departamento encargado del control de calidad de
cada producto.

Manejo de comunicaciones globales por medio de
instrumentos tecnoldgicos.

Madurez tecnoldgica en procesos de composicion
quimica del combustible.

Existen suficientes herramientas de comunicacion,
mas no existe un correcto uso ni gestion del mismo.
El pais invierte en tecnologia para refinar el crudo
en petroleras.

Gracias a la innovacién tecnoldgica y Seguridad, no
se registran accidentes provenientes de la planta.

Imagen 30: Andlisis PEST EPP
Elaborado por: Erika Jiménez



4 A Desarrollo de indicadores ADEC-ETHOS

4 A1 Estructura de los indicadores

Basados en la realidad de las empresas Latinoamericanas y sus caracteristicas de
cumplimiento de RSE, se toma como base el uso de indicadores ADEC-ETHOS. Cada
indicador esta expresado por etapas. Se optard por sélo una de las cuatro etapas, la
gue mas se acerca a la realidad de la empresa. Cada etapa presupone el cumplimiento
del nivel anterior. En caso de que ninguno de los cuadros corresponda a la realidad de

la compaiiia, se consignara uno de los siguientes motivos:

e Nunca hemos tratado este asunto antes

e No consideramos su aplicacién en nuestra empresa

Las 4 etapas estan divididas en las siguientes caracteristicas:

Etapa 1 > Legislacion (L)

Etapa 2 = Iniciativa propia (I.P) A N

Etapa 3 >Planes estratégicos (P.E)

Etapa 4 2 Excelencia en practicas (E.P) Aplica No aplica

Al sefialar cualquier opcidn, se explicara el porqué, expresando una justificacién.

No Descripcion de indicadores Puntuacion | Color
1 Valores, transparencia y gobierno corporativo 15%
2 Comunicacién 15%
3 Pdblico interno 20%
4 Medio ambiente 15%
5 Proveedores 5%
6 Comunidad 20%
7 Gobierno y sociedad 10%
TOTAL 100%

Imagen 31: Descripcion de indicadores
Elaborado por: Erika Jiménez
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4.4.2 Condiciones

En el anterior cuadro se han expresado 7 indicadores, los mismos que poseen sub-
indicadores enfatizados en el tema a tratar. Se ha tomado en cuenta todos los
Stakeholders, dependiendo de la incidencia de involucramiento y la cantidad de
acciones que se realizan para estos, se ha cuantificado la calificacién de que deberian

tener para llegar al 100%, puntuacién ideal.

Adicionalmente se utilizan dos variables “aplica” o “no aplica”, variables que pueden
depender de la situacion de la empresa. Existen acciones que la empresa tiene, pero
estan Unicamente en papeles, acciones no aplicadas. Estos casos también se han
tomado en cuenta y su calificacion es de la mitad del total designado para aquel

indicador.

4.4.3 Proceso de andlisis

De forma rdpida y clara se explicara los pasos que ha tomado el desarrollo de esta

matriz.

e A partir del analisis e interpretacién de la investigacidn realizada, se realizé un
mapa de Stakeholders, mismos que fueron divididos en indicadores.

e Con un mapa de indicadores se realizaron sub — indicadores que permite
analizar la situacion de una mejor manera.

e A cada indicador, dependiendo su nivel de incidencia en involucramiento y
cantidad de acciones, se le doto de una calificacion para que sea medible.

e Finalmente se califica los indicadores en base a una justificacién expresada en
esta tesis y se ubica esa calificacion en un rango.

e Se realizard conclusiones y recomendaciones para la empresa EPP Terminal El

Beaterio.
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Etapas

. e . ge % No se ha tratado | No se considera su %
Descrlpcmn de indicadores 1 2 3 4 el asunto antes aplicacion
L I.LP | P.E | E.P
Compromisos éticos
Arraigo en la Cultura organizativa 3,7
Didlogo e involucramiento de los Stakeholders 3,7
Balance Social/ Memorias de RSE/ Reporte de sostenibilidad
P.E | E.P
Herramientas tecnoldgicas
Planificacidn y ejecucidon de campanias de divulgacion 3,7
Socializacién de proyectos con Stakeholders 3,7
Relacién con medios de comunicacién
E.P
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Gestidn participativa 4
Compromiso con la promocién de la equidad de género 4
Compromiso con la no discriminacién y equidad racial 4
Relaciones con colaboradores tercerizados 4
Cuidados con Salud, Seguridad y Condiciones laborales 4

Medio ambiente 15 IP | P.E | EP 12,09
Compromiso con la mejoria de la Calidad Ambiental 3,7 A N N
Educacidn y concientizacidon ambiental 3,7 A N
Minimizacidn de entrada y salida de insumos 3,7 A N
Normas, ISOS y OHSAS 3,7 A A

ILP | P.E | E.P

Criterios de seleccién y evaluacién de proveedores 1,7
Trabajo forzado en la cadena productiva 1,7
Apoyo al desarrollo de proveedores 1,7
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P.E | E.P

Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad

Relaciones con organizaciones locales 6,6

Involucramiento con la accién social y proyectos comunitarios

Gobierno y sociedad P.E | E.P

Liderazgo e influencia social

Participacion en proyectos Sociales Gubernamentales

Imagen 32: Matriz de evaluacion de indicadores
Elaborado por: Erika Jiménez
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4.4.2 Total de puntuacidn de porcentajes

En base a los indicadores que se han analizado y se han tomado en cuenta para

interpretar la situacion real de la empresa, el resultado dice que EL BEATERIO DE EPP

cumple en un 49.59% los requerimientos que debe tener una empresa para cumplir

con los sistemas de Responsabilidad Social Empresarial RSE.

4.5 Interpretacion

4.5.1 Valores transparencia y Gobierno corporativo

Compromisos éticos: los valores y principios de la organizacién existen en
documento formal pero cuenta con un proceso de difusion esporadico
enfocado en el publico interno bajo la responsabilidad de una sola persona.
Arraigo en la cultura organizativa: los valores se trasmiten esporadicamente o
en momentos especificos, siempre enfocados en el publico interno.

Dialogo e involucramiento de los Stakeholders: estda consciente de la
importancia del dialogo y del compromiso de los grupos de interés, conoce los
dilemas especificos y atributos de sus Stakeholders, se establecié canales de
dialogo con los grupos, mas la informacion no es fluida y no existe
retroalimentacion.

Balance social: elabora anualmente el balance social, que describe acciones
sociales y ambientales, mas estas acciones no tienen una correcta difusién
hacia varios grupos de interés, varios no han tenido exactitud en cuanto a

ejecucidn y existe poca claridad en los objetivos que desean lograr.

4.5.2 Comunicacién

Herramientas tecnoldgicas: poseen varias herramientas que favorecen el flujo
de informacién de forma interna, los trabajadores estan familiarizados al mail

corporativo, radios Motorola, teléfono y cartelera del comedor. Estas
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herramientas son Unicamente para uso administrativo. No para difusiéon de
campafias o acciones.

Planificacién y ejecucidon de campaias de divulgacién: existen varios proyectos
planificados con cardcter social — comunitario. Sin embargo no tienen una
campafa de difusidn previa, lo que genera desinformacién y en muchos casos
preocupacion hacia los publicos de interés por los cambios que empiezan a
ocurrir.

Socializacién de proyectos con Stakeholders: los proyectos no son de caracter
publico, puesto que no son socializados con los trabajadores ni comunidad en
general. Los altos mandos tienen un conocimiento previo antes de realizar
mencionadas acciones, pero tampoco se involucran a los mismos.

Relacién con medios de comunicacidn: este publico de interés ha sido un poco
olvidado al momento de ejecutar estos proyectos, puesto que los medios de
comunicacidn aparecen una vez que algun problema o caos ha ocurrido, mas

no con una llamada previa que favorezca a la imagen de EPP.

4.5.3 Publico interno

Gestidn participativa: pone a disposicién informacion sobre la empresa (mision,
visién, valores), capacita en programas de integracidn, entrenamiento,
seminarios en nuevos productos, normas y procesos a los empleados para que
puedan comprenderlas y analizarlas. Sin embargo no se pone a disposicidon
cifras econdmicas y tampoco existe un comité de gestiones y acciones
estratégicas que aporten a futuros problemas.

Compromiso con la promocién de equidad de género: sigue rigurosamente la
legislacién del pais que prohibe la discriminacién en el mundo racial, asume
una postura interna de no prejuicio, mas no se emprende ninguna campafia
qgue complemente esta idea ni se realiza censos periédicos para evaluar
comportamientos.

Compromiso con la no discriminacion y equidad racial: sigue rigurosamente la

legislacion del pais que prohibe la discriminacion racial o ética, adopta la
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legislacidon para sus empleados tercerizados también. Mas no existen campafas
ni procesos internos para evaluar comportamientos.

Relaciones con colaboradores tercerizados: mantiene relacién por medio de
parametros legales, monitorea periédicamente el cumplimiento de los
requisitos establecidos, ademds negocia con sus proveedores para que
proporcionen a sus empleados niveles laborales beneficiosos.

Cuidado con Salud, Seguridad y Condiciones laborales: posee indicadores para
monitorear los planes para superar los estandares en salud y seguridad, sin
embargo no se realizan campafias de concienciaciéon e investigacién acerca del
nivel de satisfaccion de los empleados, esto podria evidenciar areas criticas y

aportan a un mejor desarrollo.

4.5.4 Medio ambiente

Compromiso con la mejoria de la calidad ambiental: cumple rigurosamente los
parametros ambientales exigidos, ademas prioriza politicas preventivas.
Ademads posee un comité responsable del Medio Ambiente. A mas de esto
desarrolla nuevos procesos con oportunidades relacionados a la
Sustentabilidad Ambiental.

Educacidén y concientizacion ambiental: desarrolla acciones sistémicamente de
educacion ambiental de forma interna y segun las exigencias de legislacién,
ademads desarrolla campafias de concientizacién internas, sus familiares,
proveedores, consumidores y clientes. Estdn campafias son muy reservadas, no
tienen la correcta divulgacion.

Minimizacién de entrada y salida de insumos: busca reducir el consumo de
energia, agua, productos téxicos, sin alterar su estandar tecnoldgico actual.
Invierte en la actualizacion de estandar tecnolégico, monitorea y audita
peridodicamente los aspectos ambientales significativos. Ademds establece
peridodicamente nuevas metas.

Normas, ISOS y OHSAS: posee normas ambientales internacionales, ISOS y
actualmente se encuentran en curso de implementacién de OHSAS que aportan

al correcto desarrollo de buenas practicas ambientales y RSE.
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4.5.5 Proveedores

Criterios de seleccién y evaluacién de proveedores: mantiene politicas de
seleccion de proveedores, la seleccidn y evaluacion de proveedores se basa en
criterios de RSE, prohibiendo el trabajo infantil, relaciones de trabajo
adecuadas y adopciéon de estandares ambientales.

Trabajo forzado en la cadena productiva: cumple con las politicas de legislacion
para erradicar el trabajo forzado, verifica periddicamente que se mantengan
estas cldusulas en ejecucion, mas no se realizan campafias de concientizacion.
Apoyo al desarrollo de proveedores: mantiene relaciones comerciales
duraderas con sus proveedores, ademas de aportarles con informacién de
entrenamiento. La contratacién de proveedores se realiza en base a las

exigencias de la legislacion actual.

4.5.6 Comunidad

Gerenciamiento del impacto de la empresa en la comunidad: toma medidas
reparadoras a un problema existente, conoce sus impactos en la comunidad,
promueve reuniones para informar decisiones ya tomadas. Sin embargo lo
Optimo seria tener una politica formal de relacién con la comunidad, en donde
exista trabajo de participacion de liderazgo local para analizar actividades y
monitorear los impactos.

Relaciones con organizaciones locales: conoce superficialmente estas
actividades y responde puntualmente a eventos pedidos de apoyo. Apoya con
donaciones, financiamiento e implementacién de proyectos, mas no tienen el
correcto seguimiento y divulgacion. Convirtiéndose en arma de doble filo.
Involucramiento con acciéon social y proyectos comunitarios: hace donaciones
de productos y recursos financieros posee un Departamento encargado de
estas acciones, mas no se integra con las demas areas internas de la empresa ni

se socializa las acciones realizadas.
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4.5.7 Gobierno y sociedad

Liderazgo e influencia social: participa en comisiones de trabajo relacionadas a
asuntos de interés publico, como el mejoramiento ambiental por medio de
normas y estandares.

Participacién en  proyectos sociales Gubernamentales: contribuye
ocasionalmente con el poder publico aportando en eventos puntuales de

cardcter publico, respondiendo a las solicitudes recibidas por este sector.

4.6 Conclusiones

Existen varios puntos clave para tratar, en base al analisis de la investigacion se
delimitaron indicadores, que segin su nivel de involucramiento, fueron
calificados por medio de la matriz.

Existen varios proyectos enfocados a la mayoria de Stakeholders, sin embargo
estos proyectos no son aplicados en su totalidad, no tienen una etapa
coordinada de difusién previa.

El Departamento de Relacionamiento Comunitario, posee herramientas
valiosas para mejorar la relacién entre El Beaterio — Barrios, debido a su poca
comunicacion, estos lazos se quebrantan cada vez mas.

Existe una deficiencia en el seguimiento de la RSE interna, hacia los empleados
y proveedores, la falta de una persona encargada del area y la inexistencia de

campanas internas, ha cedido el paso a un clima vegetativo en la empresa.

4.7 Recomendaciones

Se deberia realizar un mapa de publicos a los que se deberia monitorear
periddicamente y revisar que para cada uno de ellos exista una planificaciéon
previa en campanas de difusién, educacion y motivacion.

Enfocarse mds en la fase de difusion y socializacion de los proyectos, debido a
gue esta fase es de vital importancia para el éxito de cualquier proyecto.
Emprender una campafia de reconstruccién de imagen del Beaterio, para

unificar nuevamente los lazos entre la empresa y su comunidad.
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e Implementar al equipo de la empresa un profesional encargado del area de

comunicacion social, importante para emprender proyectos internos y

externos, que sea el apoyo del departamento de Relacionamiento comunitario

y maneje medios de comunicacién.
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GLOSARIO

Balance social: es una herramienta que tiene toda organizacion para informar,
medir y comparar las acciones sociales internas y externas que realiza la empresa a
beneficio de su publico vinculado.

Beaterio: El Terminal Beaterio forma parte de la empresa EPP, el Terminal se
ecarga de despachar el combustible que llega a los oleoductos desde varias partes
del pais.

BSE: siglas de Balance Social Empresarial.

Clima: se denomina asi, al abiente generado por las emociones de los miembros de
un grupo u organizacion.

Comunicdlogo:es el profesional estudiado en comunicologia, ciencia que estudia la
comunicacion aplicada a gestidn, investigacion y docencia de comunicacio. (pag. 8)
EP Petroecuador: es empresa publica ecuatoriana dedicada a la explotacién vy
comercializacién de hidrocarburos.

Estrategia: es un conjunto de acciones planificadas y sistémicos que se llevan a
cabo para lograr un determinado fin o misién (pags. 11, 20)

Franja de Seguridad: es uno de los varios proyectos de El Beaterio que se esta
llevando a cabo, consiste en reubicar de forma responsable a todas las personas
gue viven con mucha proximidad al campo de instalacion.

Grupos de Interés: son llamados de ésta manera todos los actores interesados e
involucrados con la razén social de la empresa, ya sean internos o externos.
Hidrocarburos: son los compuestos basicos de la quimica organica.

Informacién: es trasmitir informacién desde un emisor hacia un repector por
medio de un canal, que tiene una sola via.

Oleoductos: ductos por donde circula el pretrdleo, producto en crudo extraido
desde varias partes del pais.

PDVSA: petrolera Venezolana.

Relaciones Publicas: conjunto de acciones de comunicacién coordinadas que su
principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos,
informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo en las
mismas en acciones.

Retroalimentacidn: es la respuesta que obtiene el emisor por parte del receptor,
parte importante del proceso de la comunicacion

RSE: Responsabilidad Social Empresarial.

SST: Seguridad y Salud en el Trabajo.

Informe COSO: control Interno — Marco Integrado, 1990, elaborado por la
Comisién Nacional sobre Informacién Financiera Fraudulenta conocida como la
Comisidn Treadway.

Stakeholders: anglisismo que se utiliza para definir a los grupos de interpes.
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ENFE: Empresa Nacional de Ferrocarriles del Estado.

INTOSALI: Organizaciéninternacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores.

ISO 14001: Certificacidon que avala correctas practicas hacia el Medio Ambiente.

ISO 26000: Ceetificacion que avala la Responsabilidad Social en una prganizacion.
Norma INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacién.

norma NFPA 704: la norma que explica el "diamante de materiales peligrosos"
establecido por la Asociacidon Nacional de Proteccidn contra el Fuego.

Normas de Control: normas integrales que avalan los procesos de trabajo.

OHSAS 1800: normasdesarrolladas en respuesta a la demanda de los clientes de un
estdndar de sistemas de gestién de la seguridad y salud en el trabajo.

PMA: Planes de Manejo Ambiental.

SGA: Sistema de Gestién Ambiental.

SISE: Sistema Integral de Sostenibilidad Empresarial.
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