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RESUMEN

El proceso de elaboracion e inclusion de la responsabilidad social empresarial
en el ambito laboral resulta complicado sin un desarrollo efectivo de la
comunicacién estratégica, debido a que estos dos conceptos deben ser un eje
transversal para poder generar resultados acordes al objetivo general de la

empresa.

Martinizing es un ejemplo perfecto del desarrollo de proyectos de
responsabilidad social empresarial, siendo su Unica falencia el que los mismos
son aislados y poco comunicados, lo cual genera que no logren alcanzar su
potencial maximo, puesto que, como se pudo evidenciar en la investigacion se
realizan acciones o proyectos, pero los empleados no las reconocen como tal;
sin embargo, si reconocen la importancia de la responsabilidad social en una

empresa.

Es por eso, que el siguiente trabajo de titulacion, tiene como objetivo el fusionar
intangibles como lo son la Comunicacion y la Responsabilidad Social
Empresarial, siendo su fin el generar un Plan de Comunicacion Estratégica de
las acciones de Responsabilidad Social Empresarial, para promover cultura
corporativa en el publico interno de la empresa Martinizing, Lavanderias

Ecuatorianas C.A.

Puesto que dichos intangibles, hoy en dia son vitales para que la empresa
logre mantener una buena imagen ante la sociedad, gracias a relaciones
duraderas y de confianza. Lo cual es reflejo de una identidad corporativa soélida,
por lo cual la siguiente propuesta esta dirigida al publico interno de Martinizing,
ya que es necesario primero el generar una cultura de responsabilidad social

empresarial, para después generar cultura alrededor de la organizacion.
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ABSTRACT

The process of elaboration and inclusion of the corporate social responsibility in
the workplace results complicated without an effective development in the
strategic communication, because these two concepts must be an axle
transversal to generate consistent results with the general object of the

company.

Martinizing is a perfect example of a company that has corporate social
responsibility projects, but these projects had a deficit because they aren’t
communicated and are isolated. All this generate that these projects can’t
achieve their maximum potential, because as we saw in the investigation, the
company make this projects, but their employees don’t recognize as corporate
social responsibility projects, however they think this item is important for the

company.

For all that, this degree has the object of merge these two intangibles like
Communication and Corporate Social Responsibility, and has the goal of
generate an Corporate Social Responsibility actions Strategic Communication
Plan, to promote corporate culture in the intern public of Martinizing,

Ecuadorians Lavenders C.A.

Today, these two intangibles are vital for the good image of the company in
front of society, thanks for their durables relationships based on trust, and that
is an reflect of the corporate identity based in communication and CSR,
whereby this proposal is intended of the intern public of Martinizing, because
first is necessary generate a corporative social responsibility culture to after

generate culture around the company.
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Introduccion

En la actualidad las empresas que permanecen en el mercado son aquellas
gue brindan un valor agregado tanto a sus clientes como a la sociedad en
general, puesto que hoy en dia la calidad de sus servicios y productos no
justifica su existencia, por ende, hoy la responsabilidad social empresarial se
ha convertido en una necesidad de la empresa, y la misma es imposible llevar
a cabo sin la comunicacion. Ambas son un recurso intangible que si es
gestionado de manera transversal en la empresa se convierten en un aliado y

en el laso conector entre la empresa y sus consumidores.

Se puede decir que Martinizing es una empresa que realiza acciones de
responsabilidad social empresarial puesto que tiene distintos proyectos como lo
son el proyecto de crecimiento personal “Asi soy yo”, el cual se enfoca en
direccionar a las personas para cumplir sus metas; el proyecto juvenil “Jévenes
un espacio para ti”, el cual busca mejorar la relacién entre padres e hijos; el
proyecto de reciclaje “Cuidemos el Planeta”, el cual busca la implementacion
de medidas de disminucion del uso de recursos en el medio de trabajo tanto a
nivel administrativo como operativo y disminuir de esta manera el impacto de la
industria en el medio que la rodea; el “Centro Infantil Dar , el cual se maneja
como una guarderia disponible para los hijos de los empleados de la empresa.
Todos estos proyectos son llevados a cabo a través de la fundacion
“Corazones Limpios”, sin embargo, estas se realizan de una manera poco

estratégica y aislada y sin una gestion formal de su comunicacion.

Por lo cual, el siguiente proyecto trata de una propuesta de estrategias
comunicacionales de las acciones de RSE, en la empresa Martinizing,
Lavanderias Ecuatorianas C.A. con el fin de promover cultura corporativa;
puesto que en la sociedad actual para que una empresa se mantenga en el
mercado, ademas, de ofrecer productos o servicios de calidad y de comunicar
sus beneficios y estandares; debe dar a conocer su valor agregado, en este

caso como es: la RSE.



Para generar esto, es necesario primero, que el publico interno de la
organizacion conozca este intangible, lo que se logra cuando la RSE se
encuentra integrada como eje central del negocio, es decir, que la empresa
tenga una cultura corporativa responsable, ya que esto sirve como “motor para
motivar, informar y generar sentido de pertenencia” (Cérdoba, 2011, pag. 150).
Puesto que el accionar de la empresa se ve reflejado en las buenas practicas y
se fortalece la identidad, logrando grandes satisfacciones en los empleados y
ganas de trabajar; y esto influencia en los resultados del negocio de manera

positiva (Gonzélez, 2011, pag. 176).

Ademas, no olvidemos que los empleados son los primeros portavoces y reflejo
del comportamiento de la empresa, y que con “su comunicacion vy
relacionamiento no solo esta proyectando su cultura, sino que creando una
cultura a su alrededor” (Cérdoba, 2011, pag. 144). Puesto que en la actualidad
ya no existe solamente la empresa como ente que comunica y sus publicos
reciben, sino la empresa que es responsable y genera cultura a través de lo

gque dice y hace.



1. Capitulo 1: Marco teorico
1.1Teorias de Comunicacion

Comunicacion es una palabra proveniente del latin “communis” que significa
comun, mismo vocablo que es compartido por términos como comunidad y
comunicacion. Lo que significa que comunicarse es estar en comunidad, es
decir, poner algo en comun a través de la comunicacion (lzquierdo, 2001, pag.
17). El poner en comun implica el “intercambio”, el cual se realiza a través de la
comunicacién, por lo cual el objeto de las Teorias de Comunicacién es el
estudio de “la capacidad que poseen algunos seres vivos de relacionarse con

otros seres vivos intercambiando informacion” (Serrano, 1982, pag. 18).

Como se puede notar dicho de “intercambio” se realiza a través de la
comunidad, es decir, de la sociedad. Y “el pensamiento de la sociedad como
organismo, como conjunto de 6rganos que cumplen funciones determinadas,
inspira las primeras concepciones de una Ciencia de la Comunicacion”
(Mattelart & Mattelart, 1997, pag. 13), dicha sentencia nos lleva a la Teoria
Sistémica, la cual ve a la comunicacion como un sistema, cuyos “componentes
gue intervienen en los procesos establecen entre si relaciones precisas, en el
espacio y en el tiempo, para que la comunicacion sea posible” (Serrano, 1982,
pags. 103-104). Es decir, que la comunicacion es una unidad funcional, cuyo
cumplimiento requiere del ‘“intercambio” para su organizacion y su

funcionamiento orientado a un fin o un obijetivo.

Segun Costa, “Los conceptos de sistema, holismo y red, se atraen mutuamente
como si estuvieran imantados” (2009, pag. 49). Esto es porque la naturaleza
del sistema es ser holistica, puesto que es un todo donde sus partes se
relacionan e interactian entre si, formando una red donde todas las partes son
interdependientes, haciendo que “el todo sea mas que sus partes”, es decir,

gue el trabajo conjunto logre un objetivo comun, lo que significa ser un sistema.

Ahora bien, si a la sociedad se la considera como un organismo vivo, la
empresa es un organismo abierto dentro de la misma, ya que se encuentra en

relacion de interdependencia con otros sistemas mas grandes, que también



son abiertos como por ejemplo el Sistema Social, Cultural, Econémico, “que a
su vez contienen individuos, grupos, instituciones, empresas, mercados,

opinion publica, materias, energia, e informacion” (Costa, 2009, pag. 50).

Esta teoria, aparte de sefialar la necesidad de estudiar a la comunicacion como
un sistema que interactda con el entorno y que esta constituido por partes que
interaccionan, considera al sistema como un “sistema productivo vy
reproductivo, es decir, con capacidades morfogenéticas (capaz de variacion
estructural) y morfoestaticas (capaz de preservar su estructura)” (Arias
Fernandez, Gracia Sanz, & Pifiuel Raigada, 1982, pag. 184). Lo cual es muy
importante ya que si bien es cierto sobre su capacidad de variacion estructural,
ésta no se puede modificar a si misma, por lo cual es necesario la interaccion

externa con otros sistemas mas grandes.

Es por eso, que hoy en dia se ve la necesidad de las empresas de cumplir con
el triAngulo de sostenibilidad, ya que tanto el sistema social y de necesidades,
han generado dicha demanda en las mismas, puesto que consideran
insuficiente la retribucion de las empresas a la sociedad con solamente la
calidad de sus productos y servicios; y buscan que las empresas implementen
acciones de RSE, las cuales sin duda alguna requerienen estrategias

comunicacionales, ya que si no se las comunica es como éstas no existiesen.

Ademas, segun Costa (2009, pag. 51) la concepcion de la empresa como
sistema incluye y recubre todos sus recursos (materiales e inmateriales) y
facetas con sus diversas actividades, esto quiere decir, que la teoria sistémica,
abarca desde las decisiones que introducen cambios en el sistema, las
acciones y hasta las reacciones a dichas decisiones, incluyendo los elementos

del entorno (o de otros sistemas) que también producen cambios en el mismo.

Luego de todo lo anteriormente dicho, se puede notar que la palabra clave para

definir a la Comunicacion, desde la teoria de sistemas es: Interaccién o



intercambio. Por lo cual se puede decir, que toda conducta o mas bien dicho,

toda interconducta comunica, ya que:

“‘Desde la perspectiva sistémica, al identificar comunicacion y conducta
como sinénimos, cualquier conducta es entonces entendida como un
acto de influencia y tiene efectos sobre las conductas de quienes
interactian, entendiendo siempre la interaccion como un proceso de
influencia reciproca en el cual cada sujeto modifica su comportamiento
como reaccioén al comportamiento del otro” (Universidad Nacional Tres

de Febrero, s.f.).

1.2 Definicién de Comunicacién

Toda accion del ser humano comunica, y por lo tanto, se puede concordar con
Costa, quien define a la comunicaciéon como “la accién de transferir de un
individuo 0 una organizacion -situados en un momento y un lugar dado-,
mensajes o informaciones a otros individuos -u otros sistemas- situados en otro
momento y en otro lugar, segun intenciones y objetivos diversos, y utilizando
los elementos biolégicos y tecnoldgicos que ambos comunicantes tienen en
comun” (2009, pag. 32).

Siendo en el caso de la empresa, segun Costa (2009, pag. 38) una accién que
debe ser global, holistica en las partes y detalles, y sistémica en su
funcionamiento como un todo. Lo cual significa que la comunicacion tiene que
ser un eje transversal que va desde la realidad de los hechos hasta la identidad
y cultura corporativa siendo su principal funcion integradora el basarse en “la
estrategia de la accion, entendiendo por accién tanto sus resultados en forma
de hechos como en forma de mensajes” (Costa, 2009, pag. 39). Y recordando
siempre que dicha estrategia debe estar ligada a la estrategia y accion general

de la organizacion.

Esta comprensién de la empresa como un sistema desde la Optica global de la

accion y la comunicacién, pone en evidencia dos vectores de la dindmica



corporativa: Primero, la accion real o factual, que se refiere a los hechos; y
segundo, la accion simbdlica o comunicativa, que son los mensajes. La
comprension de este doble fendmeno, segun Costa “permite dominar mejor la
estrategia y la gestion corporativa, donde ambos modos de accidon deben ser
intimamente integrados” (Costa, 2009, pag. 51), para que en la estrategia
comunicativa se dé significado a esos hechos, y ambos tengan coherencia
entre lo que se hace y se dice, para que posteriormente sean percibidos y

valorados por sus publicos de la manera mas adecuada.

Por todo lo anterior, se puede decir que “La comunicacion en tanto que un
modo de accidén, es un proceso, y el mecanismo que lo sustenta en el espacio-
tiempo es la interaccion; ésta se basa en la retroaccion (acciéon en retorno o
feed back)” (Costa, 2009, pag. 32). Puesto que si no existe retroaccion,
simplemente se esta informando. Por lo cual, de hecho, todos los términos que
describen los procesos de comunicacién giran alrededor del principio de accién
y sus modalidades como por ejemplo la reaccién, interaccion y proaccion, ya
gue la comunicacion, siempre implica una retroalimentacién o feed back, que

significa que se continua intercambiando la informacion.

De igual manera, Serrano (1982, pag. 26) concuerda con Costa al determinar
gue la comunicacion es un proceso, y ademas, agrega que es de naturaleza
compleja, en el cual intervienen distintos componentes como los actores,
sustancias expresivas y expresiones, media o instrumentos y representaciones,
los mismos que establecen relaciones precisas en el espacio y tiempo,
mediados a su vez por un sistema mayor, para que la comunicacion sea
posible, por lo cual esos componentes deben estar organizados, ya que eso
significa ser un sistema. Conjuntamente, concluye que “En la situacion
comunicativa, los actores ocupan posiciones distintas y en el transcurso del
proceso comunicativo desempefian funciones diferentes” (Serrano, 1982, pag.
18).

Ademas, Serrano (1982, pag. 18) nombra al primer actor de la situacién

comunicativa: “Ego”, quien en una determinada interaccion inicia la



comunicaciéon (trabajo expresivo); y desgina “Alter”, para referirse al actor o
actores que en la misma interacciéon son solicitados comunicativamente por
Ego (trabajo perceptivo), para lo cual es necesario que este segundo actor,
tenga la conciencia de la existencia de sefales y también, pueda identificarlas,
por lo cual “Ego” debera adaptar su mensaje al canal de comunicacion y a los

organos bioldgicos y/o tecnolégicos del segundo actor.

1.3Definicion de Comunicacion Corporativa

En resumidas cuentas, se puede apreciar que a mas de aquellos instrumentos
tanto biolégicos como tecnolégicos, dicho concepto nos hace entender que la
comunicacién no se da simplemente por un emisor que habla y un receptor que
escucha, sino por un intercambio, una interacion de dos o mas personas, 0
comunidades, que comparten o ponen en comun informacioén, proceso en el
cual se establecen relaciones entre si. Es decir, que dicha “accién
comunicativa” no se limita a enviar mensajes, sino a intercambiar actos y

significados.

Por lo mismo, las organizaciones se han dado cuenta de que su comunicacion
no esté del todo explotada, y han aumentando nuevas formas de comunicarse
ya que segun van Riel (1997, pag. 2), muchas empresas han notado que la
suma de sus actividades de comunicacion tanto internas como externas, crean
imagen, la cual se ve fragmentada si su comunicacidbn no tiene una
coordinacion como un todo. Asimismo, dice que dicha teoria esta
fundamentada en el triangulo: estrategia corporativa — identidad corporativa —

imagen corporativa.

Por lo cual se puede concordar con Costa (2012, pag. 32) quien dice que la
Comunicacion Corporativa es el proceso que convierte la identidad en imagen.
Y complementar dicha definicién con el pensamiento de Van Riel (1997, pag.
26), quien dice que debe entenderse a la comunicacion corporativa como una
nueva vision del rol de la comunicacion, tanto dentro de la organizacién, como
en sus interrelaciones con su entorno. Para lo cual, Blauw (1994, pag. 22)

agrega que debe tener un enfoque integrado para dirigirse a los publicos de la



misma. Sin olvidar, que dicha accién- comunicacion de la empresa se debe

alinear a objetivos generales planificados de la organizacion.

Es por esto, que debe ser estratégica, y no olvidemos que “La estrategia esta
ligada indisociablemente a la accién, a la cual se anticipa con la toma de
decisiones sobre lo que conviene hacer, decir y también evitar” (Costa, 2009,
pag. 41). Por lo cual, un producto de la Comunicacion Corporativa es el Plan de
Comunicacion, el cual sin duda alguna es estratégico, ya que conlleva pasos a
seguir, en los cuales se ha considerado todos los escenarios y acciones
posibles, organizando los recursos disponibles para una funcidn concreta,
tomando en cuenta pros y contras, rigiéndose al presupuesto asignado y segun
los objetivos de la empresa. Sin olvidar que dicha “estrategia esta ligada a la
accion, tanto en su planificacién como en su ejecucion” (Costa, 2009, pag. 42).
Por lo tanto se puede decir que esta propuesta se encuentra dentro de un
modelo de comunicacién que tiene retroalimentacién, lo cual concatena la

teoria de manera practica en este proyecto.

Recapitulando, se puede notar a partir de la definicion de comunicacion y el
pensamiento sistémico de la sociedad como organismo vivo, junto a los
conceptos de holismo y el de red, que la variable que se repite en todas éstas
definiciones es la interacciéon, que sin duda alguna comunica y como a través

de la misma, se logra el funcionamiento del todo.

Por lo cual, se puede decir que la comunicacibn es un proceso, Ccuyos
componentes deben estar organizados (modelo), ya que eso le hace ser un
sistema. A partir de esto se puede definir a la Comunicacion Corporativa como
un proceso que se encarga de convertir la identidad de la empresa en imagen,
es decir, que se encuentra presente en todo ambito de interaccion tanto dentro
como fuera de la organizacioén, para dirigirse a sus publicos objetivos, sin dejar
de lado o alineandose al objetivo general de la organizacion. Por ende, se
puede reflexionar que “La Comunicacion empresarial no puede ser sino
estratégica” (Costa, 2009, pag. 40), ya que no puede haber identidad, cultura,

acciones, sin su eficaz comunicacion.



Ademas, Costa muy bien dice que “la Comunicacion Corporativa cada vez mas
va a una comunicacion estratégica integrada” (2013), ya que se integra a través
del Plan de Comunicacion, a los planes de las diferentes &reas para la
consecucion de sus objetivos, estrategias y acciones, los cuales a la vez se

alinean al Plan General de la Organizacion.

Por lo cual, para realizar estrategias comunicacionales de las acciones de RSE,
es primorial tener un Plan de Comunicacion, mismo que seguira el enfoque de
direccion por objetivos, el cual segun Wilcox, Cameron y Xifra (2012),
“proporciona la clave y direccion para formular la estretegia que conseguira los
objetivos especificos de la organizacién” (pag. 152), ya que garantiza la

produccion de mensajes relevantes y criterios de evaluacion.

Segun Wilcox et al. (2012, pag. 153), todo Plan de Comunicacion, a pesar de

existir variaciones, contiene los siguientes ocho elementos esenciales:

1.- Situacién.- Motivo por el cual se requiere un plan. Existen tres tipos de
situaciones que se pueden sucitar: Resolver un problema o una situacion que
afecta de manera negativa; realizar un proyecto especifico para alguna
actividad, servicio o producto; y reforzar inicitativas para mantener imagen ante

los publicos.

2.- Objetivos.- Los mismos que se establecen una vez entendida la situacién.
Estos cumplen las siguientes caracteristicas: ser especificos, medibles,
alcanzables, realistas, tomando siempre en cuenta el tiempo. Los mismos

pueden ser informativos, motivacionales y de cambio de actitud.
3.- Publico.- Son el target al cual el plan y los objetivos del mismo van dirigidos.

4.- Estrategia.- Es el camino por el cual se va a conseguir lograr el objetivo del
plan, responde a la pregunta como y por qué medio. Puede ser una sola

estrategia, o las que ameriten para conseguir cumplir el objetivo propuesto.

5.- Tacticas.- Son las acciones especificas que se van a realizar para cumplir

los objetivos, alineadas a las estrategias del mismo.
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6.- Calendrario.-Es la programacion temporal del plan. El cual durara segun los

objetivos planificados.

7.- Presupuesto.- Ningun plan se puede llevar a cabo sin un presupuesto
asignado. Siempre el cliente va a preguntar ¢Cuanto va a costar?, 0 en otros
casos, primero se destina una cantidad de dinero para el mismo, para que sus

objetivos se acoplen a la capacidad monetaria de la empresa.

8.- Evaluacion.- La cual esta relacionada directamente con los objetivos, y es la
parte del plan en la cual se puede medir o verificar su efectividad. Es la parte

de retroalimentacion sobre el proyecto llevado a cabo.

1.4Modelos de Comunicacion

En resumen, vemos que la Comunicacion es un proceso, es decir, un conjunto
de acciones que implican un resultado. Dicho proceso debe estar organizado
para que funcione como un sistema, en otras palabas, se requiere un modelo,
ya que esto ayuda a representar los componentes y relaciones del mismo,

oponiéndose a la complejidad y dominandola a través de una estrategia.

Para el fin del presente proyecto de titulaciébn, se tomaran en cuenta dos
modelos:

Primero, el modelo del Paradigma del siglo XXI de Joan Costa (2009, pag. 65),
el cual ayuda a comprender, gestionar y organizar las interacciones de la
empresa con su publico. Y segundo, el modelo de Comunicar por objetivos, del
mismo autor, el cual sirve para entender el sentido que justifica cada accién

comunicativa.

Ambos modelos sin duda alguna logran complementarse, ya que el primero
sirve para comprender el proceso de la comunicacion y como cada variable
influye en otra; y el segundo, ayuda a justificar cada accion del plan y tener una

retroalimentacion de éstas.
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1.4.1 Modelo del Paradigma del Siglo XXI de Joan Costa

Los mecanismos del presente paradigma, son intangibles y por lo tanto,
diferenciadores, competitivos y estratégicos en la dinamica global de las
empresas; los cuales se encuentran en un proceso de interaccion que ayuda
en la formacion de la imagen empresarial.

Dichos elementos son:

e Laldentidad
La cual es “el ADN de la empresa, donde estan inscritas las claves de su
singularidad, su capacidad, la aptitud adaptativa que asegura su autoequilibrio,
y el potencial de su desarrollo futuro” (Costa, 2009, pag. 66). Es decir, es la
personalidad exclusiva e inimitable de la empresa, donde se disefia su modelo
de negocio, politicas, asi como el sistema de relaciones interno y externo; y su

filosofia corporativa.

e Accion
La concepcion misma de empresa es accion, ya que emprender es actuar, y
dicha actuacion es el sentido general de la dinamica de la empresa, la cual es

guiada por sus objetivos, misién, vision, y demas.

e Cultura
La cual es basicamente la conducta de la empresa guiada por su Identidad.
“Esta guia traduce la misiébn en actuaciones, la visibn en estrategias, y los
valores en el cuadre de referencias para la autoevaluacién de los hechos, la
conducta y las relaciones” (Costa, 2009, p4g. 67). Es el qué hace la empresa
(actividad productiva), la cual puede repetirse, pero junto al cdmo lo hace, es lo
gue la hace propia e inimitable, ya que emerge de la identidad de cada

organizacion.

e Comunicacion
Al tener a la accion en el paradigma, es evidente que la comunicacion estaria

presente. Y, “cuando ambos vectores son coherentes en la dinamica
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empresarial se embarcan en un solo, y mas potente, a través de la cultura”
(Costa, 2009, pag. 68).

e Imagen
La cual es el resultado de todos los “mecanismos y estimulos que los publicos
reconocen de la empresa: simbdlicamente, no por lo que ella es, sino por lo
que hace y dice segun la interpretacion subjetiva de los individuos” (Costa,
2009, pag. 68). Por lo cual, se ve la importancia de la coherencia que debe

tener lo que se hace y se dice para lograr la imagen que se desea transmitir.

Identidad

Accioén Comunicacion

Q

(¢

Imagen

Figura 1 Paradigma del Siglo XXI. Tomado de Costa, 2009, pag. 67
Tomado de Costa, 2009, pag.67

Finalmente, al conocer cada uno de los vectores y segun la estructura del
paradigma, se puede decir que: “La empresa es la suma de los tres vectores
gue culminan en la imagen: lo que es y hace (la identidad de su ser y estar); el
modo propio de como lo vive y lo hace (cultura y conducta); y cdmo transmite
todo esto hacia adentro y hacia su entorno (accion-comunicacién)” (Costa,
2009, pég. 68). Al mismo tiempo, que la identidad se encuentra arriba, puesto

gue es la causa y la imagen es su efecto, teniendo en claro que en este
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proceso influye lo que hace la empresa, lo que comunica y cobmo su publico lo

interpreta.

1.4.2 Modelo de Comunicar por Objetivos de Joan Costa

El siguiente modelo es un método para fomentar cultura, el cual “consiste en
responder a siete preguntas antes de abordar cualquier accidbn comunicativa, y

después de producirse los resultados” (Costa, 2009, pag. 78).

Dicho modelo es una modificacion del modelo de Lasswell, ya que segun Arias
Fernandez, Gracia Sanz y Serrano (1982, pag. 163), la accidon de comunicacion
se resume en la frase: quién, dice qué, por qué canal, a quién y con qué
efectos. La Unica diferencia entre los dos modelos, es que la modificacion de
Costa, convierte el modelo en a priori al incluir dos preguntas a las cinco de
Lasswell, ya que lo que él necesitaba era “un método objetivo, completo y
didactico, primero para concebir, planear y realizar las comunicaciones, y
segundo para evaluar sus resultados y su eficacia” (Costa, 2009, pag. 79), de
esta manera cambidé un modelo pasivo a un modelo estratégico, en el cual se
toma en cuenta la retroalimentacion o feed back, algo que el modelo de
Lasswell no tomé en cuenta, puesto que se realizaba netamente para evaluar

la informacién, mas no la comunicacion.

Su utilidad principal es ayudar a los departamentos a comprender el sentido
gue justifica cada accién comunicativa, lo cual es importante para fomentar una
cultura de comunicacion en la empresa, logrando su integracion y alineacion
con los objetivos de la organizacion. Las siete preguntas del modelo a ser

contestadas con las siguientes:

1.- ¢Quién comunica?
Puede ser la empresa, el presidente, un portavoz, etc, lo cual es importante,
puesto que el sentido del mensaje y credibilidad varia segun la persona quien

lo emite.
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2.- ¢ Qué comunica?
Es el mensaje, lo que se quiere comunicar, lo que define el como sera

comunicado (Costa, 2009, pag. 81).

3.- ¢A quién lo comunica?
Es el publico objetivo, el cual se jerarquiza, ademas, el mensaje se adapta

segun el mismo.

4.- ;Con qué objetivos?
Los cuales se definen por publico, y no se refieren a lo que se quiere

comunicar, sino a lo que se quiere conseguir con esa comunicacion.

5.- ¢Con qué inversion?
No solamente se trata de la inversibn financiera requerida para la

comunicacioén, sino también la inversion de tiempo y de los medios implicados.

6.- ¢ Por qué medios?
Es el canal por el cual se envia el mensaje, por ejemplo: el teléfono, mails,

prensa, etc.

7.- ¢Con qué resultados?
Aqui se ejerce el autocontrol de la accion comunicativa y una conclusion del

analisis de los resultados.

Un ejemplo muy claro de éste proceso se lo puede observar en el siguiente

grafico de la figura # 2, el cual es el caso de una ONG.

Es sintesis, el modelo de Comunicar por Objetivos, ayuda a responder todos
los elementos requeridos en el Plan de Comunicacion, el cual sera enfocado en
promover una cultura corporativa responsable. Dicho modelo, ayuda no

solamente ayuda a justificar cada accién del Plan, sino que también, al ser un
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modelo de comunicacidon con retroalimentacion, evalla la efectividad de sus

acciones.

Asimismo, al usar, el modelo del Paradigma del Siglo XXI, se llega en cambio a
comprender la importancia de éste proyecto al tener un enfoque interno, ya que
al conocer dicho procreso, se podra notar que la identidad corporativa llega a la

imagen empresarial, gracias a la cultura corporativa.

Origen + misian
/| Identidad de ks arganizacin é Diferenciacian |
Notariedad

Respansable voosra

| Persona que la reprasenta |4:
Testiga a actar
o

e comumiics /'| Contenida de base |_,_,_.—.| Ligade a identidad |
\'\\‘| Contenida especifico |..—-—'—.| Segin ohjetive puntual |

Cluien

| Opinante extarna

Afectadas o benefidarias

Socks o danantes |

A guien

Patrocinadores Motivaciones especificas

Con qué objetivos

Comunicacitn por abjetivos

Humana |
Con qué inversitn Téenica | Cuantificar
Temparal | -
Financiera |

Crestividad | 7

Estrabegis |
Medias

Tiempa |

Lenguasje |

Investigacian ulteriar |—~_._,_‘_‘_‘_‘_.' Comparar con |os seis
l— puntas precedentes.

Retroacddn cormectiva.
Experiencia acumulativa

Par gué medios

| Planificar

Can qued resultados

Figura 2 Aplicacion del método de comunicacion por objetivos en el caso de una ONG.
Tomado de Costa, 2009, pag. 81
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1.5Comunicacién Interna

La comunicacion interna es “el proceso a través del cual se le otorga sentido a
la realidad. Comprende desde la etapa en que los mensajes fueron emitidos y
recibidos, hasta que alcanzaron a ser comprendidos y reinterpretados por el
destinatario” (Brandolini & Gonzalez Frigoli, 2009, péag. 24). Dicha
comunicacion es dirigida especificamente al publico interno, es decir, al
personal de la organizacion, y lo que busca segun Brandolini y Gonzélez Frigoli
(2009, pag. 25), es generar la implicacion del personal en el cumplimietno de
objetivos; ademas, de armonizar las acciones de la empresa, para evitar
discrepancias en la accion cotidiana; asimismo el propociar un cambio de
actitudes positivas para alcanzar metas, basado en el saber, poder y querer,

para finalmente mejorar la productividad de la organizacion.

Ya que al establecer una comunicacion efectiva con el publico interno de la
organizacion, se logra la unificacion de significados, brindando mas claridad y
sentido al trabajo de cada uno de los miembros, generando mayor pertenencia
y forjando un vocero de la empresa en cada uno de los empleados. (Brandolini
& Gonzalez Frigoli, 2009, pag. 27). Por lo cual, se puede notar que la funcién
de la comunicacién interna es indispensable para la construccién de una
cultura corporativa basada en el compromiso y productividad, que se logra a
través de un buen clima laboral, lo cual a su vez genera una imagen positiva de

la organizacion.

El publico interno segun Brandolini y Gonzélez Frigoli (2009), son todos los
recursos humanos de la organizacion, y también se puede considerar como
publico interno a los trabajadores tercerizados, a la familia de los empleados,
accionistas y proveedores, los cuales forman parte de la empresa de una
manera indirecta. Dicho “conglomerado de personas que conforman el d&mbito
interno, también actuan fuera de la empresa” (pag. 30), puesto que cumplida la
jornada laboral, realizan actividades externas a la empresa, por lo cual, la
comunicacién tanto externa como interna debe ser coherente y no estar

alajeada la una de la otra, para poder reflejar un imagen corporativa solida.
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Segun van Riel (1997, pag. 9) la responsabilidad de la comunicacién interna,
alcanza desde los niveles directivos, mandos intermedios, hasta los ayudantes
de direccion y operativos, lo cual optimiza la coordinacion de actividades diarias

logrando alzanzar los resultados deseados.

1.6 Responsabilidad Social Empresarial y el Publico Interno

“Es asi que una buena comunicacion interna es un punto estratégico en la vida
de las organizaciones” (Brandolini & Gonzalez Frigoli, 2009, pag. 12). Y sin
duda alguna, las empresas han empezado a comprender que la comunicaciéon
es una forma de gestion estratégica, ya que de esta manera todas las areas se

encuentran conectadas y funcionan de manera sistémica.

Segun Costa (2009, pag. 50), la estructura del sistema posee un determinado
modelo, el cual es propio de cada organizacion, e implica la interrelacién de sus
componentes humanos y técnicos, que forman subsistemas, lo cual podemos
llamar jerarquia sistémica. Tales componentes y subsistemas, son importantes,
ya que permiten el funcionamiento del todo de manera correcta. De modo que
si ocurre un cambio en alguno (dependiendo de su fuerza de accién), esto

afectara al resto del grupo.

Dicha afectacion puede ser tanto positiva como negativa, 0 ser una amenaza
para la organizacion a menos que se la convierta en una oportunidad. Ya que
la creciente competitividad, cambios rapidos en la sociedad y en el sistema de
mercado, han hecho que las organizaciones tengan que prepararse
constantemente para enfrentar nuevas situaciones y sobre todo a cambiar a
medida que cambian las necesidades de las personas, puesto que una

empresa que no satisfaga a las mismas, simplemente no puede existir.

Es asi, como en la actualidad vemos que ya no basta a las empresas, con
entregar servicios o productos de calidad para continuar en el mercado, ni
tampoco el comunicar los beneficios y estandares de los mismos. Puesto que
la sociedad se ha vuelto mas critica, lo cual se debe segun Vives & Peinado-
Vara (2011, pag. 6): a la globalizacion, la crisis financiera (2007-2010) y a la

exposicion de medios informativos, ya que por este facil acceso a la
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informacion y percepcion sobre los recursos y el medio ambiente, las personas
se han dado cuenta que no basta la retribucién de productos o servicios de una
empresa para justificar su existencia en el planeta, lo que ha generado que

nazca el término de responsabilidad social empresarial (RSE), la cual:

“Es el compromiso que asumen las empresas con el desarrollo social de
la comunidad en que se encuentran insertos, asi como con sus
trabajadores y empleados; a través de sus planes estratégicos, con las
necesidades que emanan de sus politicas internas y externas mas alla
del beneficio inmediato y la generacién de riqueza” (Teixido, Chavarri, &
Castro, 2001, pag. 3).

Dicho término se ha convertido en una necesidad mas de la empresa y en un
valor intangible, ya que surge de la demanda de la sociedad, por lo cual
permite que la misma se mantenga en el mercado, gracias a la imagen positiva
gue obtiene como reflejo de una identidad y cultura corporativa basadas en
RSE, siempre alineadas a su Plan General Institucional, por lo cual es
imposible ver a la RSE sin la Comunicacion, ya que a través de ella es como se
logra su integracion, pues bien se sabe que la comunicacién es la que va a
determinar la cultura, imagen y reputacion corporativa (Cérdoba, 2011, pag. 8).
Asimismo, Duefias (2008, pag. 2), agrega que dicho enfoque integral contiene
elementos que van mas alla de lo legalmente establecido, por lo cual la RSE es
un compromiso voluntario; y Chirino (2011, pag. 5), aporta diciendo que esta
gestion debe ser transparente, lo cual quiere decir que la triple cuenta de
resultados: econémicos, sociales y ambientales, debe manejarse a través de la

comunicacion.

Ademas, segun Cordoba (2011, pag 14), la comunicacion entendida como eje
transversal de la organizacion, alinea la estrategia y cultura organizacional, y
sobre todo se convierte en un motor para motivar, generar sentido de
pertenecia, y lograr cambios en la cultura desde la RSE, promoviendo por lo
tanto la inclusion de la ética, valores y la apropiacion o adaptacion de practicas
0 modelos para ser socialmente responsables. Sin olvidar, como dice Chirino

(2011, péag. 16) los objetivos econdmicos de la empresa, ya que la RSE es una
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forma de gestion que ofrece mejorar las practicas de la organizacién, pero no

deja de lado la busqueda de resultados econdmicos en sus acciones sociales.

Como se puede ver, ahora las empresas tienen el compromiso de propender al
bienestar y progreso de la sociedad. Ademas, de “una gran responsabilidad
como generadoras de cultura a través de sus mensajes y acciones” (Cérdoba,
2011, péag. 145), ya que segun Coérdoba (2011, pag. 2), la empresa a través de
su interaccion, conducta, comunicacion con sus empleados, proyecta su cultura
corporativa y crea a su vez cultura a su alrededor, ya que su filosofia llega a ser
conocida, aceptada y seguida por todas personas que tienen alguna relacion

con la misma.

Por lo cual, se puede concordar con Cordoba (2011, pag. 151), y Vives &
Peinado-Vara (2011, pag. 31), quienes dicen que la dimensién social del
triangulo de sostenibilidad se cumple con la responsabilidad que la empresa
tiene con respecto a la cultura tanto al interior como a su exterior, ya que a
través de esta conducta responsable se genera significados que vinculan a

todos los publicos.

Es asi como el presente trabajo, con el fin de promover una cultura corporativa
responsable, se fundamentard en el Manual de RSE para PYMES de la
Confedereacion de la Produccion y del Comercio (CPC) y PROhumana, el cual
considera a la RSE como “la contribucién al desarrollo humano sostenible, a
través del compromiso y confianza con sus empleados y familias, la sociedad
en general y la comunidad local en pro de mejorar su capital social y calidad de
vida” (CPC y PROhumana, pag. 6). Puesto que dicho modelo de gestidn
integral recoge materiales, de diferentes partes del mundo, como lo son de:
Pacto Global de Naciones Unidas, Instrumento de evaluacion “AA1000” y
“‘Responsible competitiveness index”, disefiado por AccountAbility, “Indicadores
de Responsabilidad social Empresarial’ creado por ETHOS, “Norma GSE21”
de Forética, y la “Guia para la elaboracién de resportes de sostenibilidad” del
GRI, lo cual hace que éste sea completo, y dé lineamientos claves para un

exitoso proceso de la implementacion de la RSE en la empresa; los cuales se
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alinean a las categorias de: Comunicacién Interna, RSE y Cultura Corporativa

de la presente investigacion.

Ahora bien, para que la empresa logre cumplir su dimension social con una
cultura responsable tanto al interior como exterior de la empresa, debe
enfocarse en primera instancia de su publico interno, ya que como dijo Richard
Branson “Los clientes no son lo primero. Los empleados son lo primero. Si
cuidas de ellos, ellos cuidaran a tus clientes” (s.f). Puesto que el accionar de la
empresa se ve reflejado en buenas practicas, fortaleciendo y promoviendo
tanto la identidad como la imagen corporativa (Gonzalez, 2011, pag. 178).
Ademas, de generar relaciones mas estrechas y de confianza, que segun
Orozco Toro & Ferré Pavia (2013, pag. 14), es el valor mas imporante entre la
empresa y sus stakeholders, ya que la misma tendra repercusiones en la

estabilidad de la empresa en el mercado.

Dicha confianza se logra a través de una imagen positiva, la cual se logra
gracias a intangibles como la Comunicacién y la RSE que deben hallarse
primero insertos en la gestion de la empresa, es decir, en su identidad y

cultura.

Es por esto que, la RSE debe estar preocupada en primera instancia del
publico interno de la organizacion, puesto que los mismos, seran los principales
actores de esta interaccion, ya que lo que se busca no es el informarles sobre
la RSE, sino involucrarles a través de estrategias comunicacionales, las cuales
generaran una cultura basada en dichos principios, lo que a través de
mensajes y acciones se vera reflejado en una buena imagen institucional.
Gonzélez (2011, pag.176) indica que existen indicios de organizaciones que
involucran a su publico interno en acciones y practicas de RSE, logrando

despertar en los mismos bienestar y ganas de trabajar.

Dario et al. (2012) afiaden a su vez que: “Las empresas que han consolidado a
la RSE en sus ambientes internos, incentivan la formacién de grupos de interés

en relacion con ese tema dentro de su cadena de suministros” (pag. 126), lo
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cual genera una actuacion en conjunto asociada a practicas de RSE, logrando

resultados positivos a la vez que promoviendo la sustentabilidad de la misma.

Es asi, como se ve la relacién existente entre la RSE y la cultura, y como a
través de la comunicacién se logra la confianza de los stakeholders, teniendo
en cuenta que para lograr dicha relacion e imagen, primero se la debe lograr
con el publico interno, ya que son las personas con las cuales dia a dia se crea
la cultura corporativa de la empresa, la cual luego se proyecta e influye en la

cultura de la sociedad a través de esa relacion de confianza e imagen positiva.

Finalmente se puede concluir que “las organizaciones practican RSE cuando
consiguen integrarla a la estrategia de negocio y transformarla en un modelo de
gestiéon, que orientara la relacion de la empresa con los diversos publicos, en
equilibrio entre los intereses econdmicos, sociales y ambientales” (Dario Zocca,
Elias Spers, Pinto de Castro, Graziano Cremonezi, & Aguiar Machado, 2012,
pag. 126).

Dicha integracion seria imposible sin la comunicacion, que siempre conecta de
manera estratégica a las partes para conseguir el objetivo comdan. Ademas, el
sistema-empresa se encuentra dentro de un sistema mayor que es el sistema
social, el cual ayuda a la empresa en su capacidad morfogenética, puesto que

influye en los cambios que ésta debe tomar.

Y como bien se puede notar, un cambio que ha generado la sociedad en la
empresa es la necesidad de la RSE, ya que hoy dia no existe organizacién que
simplemente cumple con su accion productiva; sino, mas bien aquella que tiene
el valor agregado es la que logra mantenerse en el mercado, es decir, aquella
gue tiene a la Comunicacion y RSE como modelo de gestion y eje central de su
cultura corporativa, siendo a su vez responsable y generadora de cultura social,
bienestar y progreso entre sus publicos, a través de sus mensajes y acciones
los cuales deben tener coherencia entre si, porque de lo contrario se perdera el
factor confianza del publico, su relacion e imagen y por ende su permanencia

en el mercado.
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2. Capitulo 2: Empresa Martinizing, Lavanderias Ecuatorianas C.A. e

investigacion

Martinizing es una compafia que opera en la industria de servicios de limpieza,
ofreciendo lavado en seco y en agua. Fundada en 1967 con base en la ciudad
de Quito, Martinizing se diferencia de sus competidores por la calidad de sus
servicios, alto nivel de cobertura a nivel nacional con 130 locales y tecnologia
de punta, lo que hace que la compafia se ubique como la de mejor percepcion

en términos de: calidad, servicio y prestigio en el mercado.

2.1 Historia de la Empresa

El mercado de servicios de lavado nace aproximadamente hace mas de 50
afios, liderado por “La Quimica”, quienes operaban bajo la modalidad de

servicio a domicilio y lavado en seco.

Al retroceder en el tiempo, Bernardo Davalos Donoso, recuerda que en sus
afios de estudio en Estados Unidos, una amiga al contar su problema con el
servicio de lavanderia, le dio la idea de que un servicio como Martinizing, seria

ideal para Ecuador.

Es asi como en 1967, con solamente ocho empleados, un 8 de marzo se fundé
“Martinizing” en la ciudad de Quito, con una Unica planta ubicada en la Av.

Colbn y calle Rabida.

Impecable, es como se resume sus 49 afos de trayectoria, ya que Martinizing
emergio en el mercado con una imagen innovadora, moderna y basada en
tecnologia de punta que marco una clara diferencia entre sus competidores. Y
con el paso de los afios, la empresa fue ganando experiencia y su oferta de

limpieza se multiplicé para llegar cada vez a més publico.

Hoy, MARTINIZING cuenta con 130 puntos de atencién para brindar su nitido
servicio a todo el Ecuador. Su limpia trayectoria que se ha logrado gracias a la
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gente que conforma la empresa, y que se esmera dia a dia en mantener la
confianza de sus clientes, quienes reconocen el trato cordial, amigable y la

excelencia en todos los productos y servicios que oferta.

2.2Filosofia Corporativa

2.2.1 Misién

Su misidn realizada en el afo 2005, no se ha actualizado desde entonces, esta

es!

Martinizing es la empresa lider en el pais en servicios de limpieza y
conservacion de prendas, que ofrece la mejor calidad, excelente servicio y
garantia apoyados en un gran equipo humano, comprometido y profesional que
satisface las necesidades de sus clientes, empleados, accionistas y comunidad

en general.

2.2.2 Visién

Su vision para el 2010, la cual tampoco ha sido actualizada a la fecha es:

Martinizing se proyecta como una empresa sélida e innovadora, con
importantes niveles de rentabilidad, con enfoque en la calidad del servicio, el
cual le permitira mantener el liderazgo en el mercado y crecer en el pais y fuera
de él; apoyada en una estructura organizacional, moderna y con tecnolégica

apropiada para el manejo de todos los recursos de la empresa.

2.2.3 Principios Corporativos

La empresa maneja principios que rigen su identidad y cultura corporativa, los
cuales son:
e Actuaremos con sentido de urgencia

e Valoramos el trabajo en equipo
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e Valoramos las iniciativas y compromisos individuales con la organizacion

e Delicadeza, honestidad y honradez en el uso de los recursos de la
empresa

e El cliente es la fuerza motriz que impulsa lo que hacemos

e Trabajaremos dentro de un ambiente de honestidad y respeto

e Respetaremos al compafiero de trabajo y su familia

e Seremos duros con los problemas y justos con la gente

e Seremos sensibles ante las necesidades de todos los clientes y

empleados

2.3 Politicas

Entre sus politicas empresariales tenemos que:

Se ubicaran los locales en sitios de alta concentracion y rotacién de publico
objetivo y se dara prioridad a espacios en centros comerciales de importancia

gue dispongan de autoservicios, cadenas, farmacias y patios de comida.

e Establecer servicio a domicilio en zonas donde no se tenga presencia
con locales, para evitar la canalizacion de los mismos.

e Mantener un nivel de exigencia alto en calidad de servicio;
entendiéndose por calidad de servicio a: Atencion cordial, excelente
presentacion del personal y de los locales, altos niveles en la calidad,
lavado y planchado.

e Elreclutamiento del personal debera responder a un proceso claramente

definido de perfiles correspondientes a las funciones requeridas.

2.4 Promesa de Servicio

La promesa de servicio que tiene su personal es:

e Te entregamos bien y limpio



e Atiempo
e Nosotros somos los expertos
e Somos calidos

2.5 Identidad Visual

2.5.1 Descripcion del Logotipo

25

El eslogan de Martinizing es: “La ropa sucia ya no se lava en casa”. Su

logotipo tiene los colores rojo y blanco. No se conoce el significado de éstos, ni

su tipografia debido a que la empresa no posee un manual de identidad visual.

Figura 3. Logo de empresa Martinizing

M ine @

La ropa sucia ya no se lava en casa

2.6 Servicios

e Limpieza en Seco y en Agua
e Camisas

e Laundry

e Tinturado

e Sastre

* Novias

e (Cueros

2.7Estructura Organizacional

Jeans
Almohadas
Ropa al peso
Corporativos
Hoteles

Alfombras y tapiceria
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Figura 4. Estructura Organizacional

2.8El Manejo de la Comunicacion

A través del organigrama se puede notar que la empresa Martinizing, no tiene
un departamento o gerencia de Comunicacion, por lo cual la Gerencia de
Recursos Humanos es la responsable de la planificacion, organizacion y
coordinacion de la implementacion de la comunicacion en la empresa;
asimismo de los procesos de seleccion, induccion, evaluacion del personal,
desarrollo humano y administracion salarial. A su vez la coordinacién de
Capacitacion, es responsable de la planificacion y ejecucion de los planes y
programas de Desarrollo y capacitacion para todo el personal de la empresa a

nivel nacional.

Igualmente el departamento de Trabajo Social, es a su vez responsable del
desarrollo y ejecucion de los planes de Bienestar Social y beneficios al
personal, participando activamente en la ejecucion de los planes de

comunicacion y accion.
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Dicha gestion es apoyada por la Gerencia Comercial y de Sistemas, con su
equipo de técnicos senior y junior, quienes se encargan de la administracion de
la base de datos, del desarrollo y coordinacion de las politicas de seguridad
informatica, apoyo en el desarrollo de los proyectos emprendidos por la
Gerencia, administracion del correo electronico, internet, y funcionamiento de la

red interna.

2.9Proyectos de Comunicacién y Responsabilidad Social.

A través de la Fundacién Corazones Limpios, constituida por Martinizing, se

realiza proyectos de Comunicacion y Responsabilidad Social.

fuNndacion
corazones
IMOICS

Figura 5 Logo Fundacion Corazones Limpios

Dicha fundacion es una organizacion orientada a contribuir con el crecimiento y
desarrollo equitativo de nifios, nifias, adolescentes, jovenes de escasos
recursos econémicos y otras poblaciones vulnerables del pais, a través de la
implementaciéon de proyectos, programas, servicios, modelos educativos
especializados. Los cuales buscan ser competitivos e innovadores, incentivar a
la participacion ciudadana y a la asesoria interinstitucional. Orientados en todo
momento a mejorar el acceso a la salud, educacién, capacitacion, alimentacién,
vestuario y desarrollo integral comunitario, favoreciendo asi, una mejor calidad

de vida de los ciudadanos y ciudadanas del Ecuador.

2.9.1 Situacion Actual

Actualmente la fundacién tiene varios proyectos como:
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29.1.1 Proyecto juvenil “Jévenes un espacio para ti”

Figura 6 Logo proyecto juvenil "Jévenes un espacio para ti"

Este proyecto fue creado, gracias a los datos que arrojaron las investigaciones
realizadas al personal de la empresa. En dicha investigacion se pudo
evidenciar un alto indice de discrepancias, entre padres e hijos, principalmente

con jévenes de 12 a 16 afos de edad.

Es por esta razén que la fundacién cred un proyecto en el cual los jovenes
puedan tener un espacio que les permita hablar de sus problemas, inquietudes
y experiencias entre sus iguales con la finalidad de crear mecanismos que
permitan ensefar a los adolescentes coémo relacionarse de manera eficaz con
sus compaferos, padres, profesores y otros adultos, y como aumentar la

seguridad en ellos mismos.

2.9.1.2 Proyecto de Crecimiento Personal “Asi soy yo”

Figura 7 Logo proyecto de Crecimiento Personal "Asi soy yo"

Este proyecto fue desarrollado en base a las necesidades del personal, ya que

actualmente se sabe que existen muchas probleméaticas que infieren en el



29

desarrollo de sus comportamientos, tanto en el ambito familiar personal como

emocional.
“Asi soy yo” se enfoca en el crecimiento personal, cuyo objetivo es orientar a

las personas para que puedan concretar sus suefios e ideas, las cuales

muchas veces quedan inconclusas.

2.9.1.3 Proyecto de Reciclaje “Cuidemos el planeta”

Figura 8 Proyecto de reciclaje "Cuidemos el planeta"

Este proyecto surge de la necesidad de fomentar la conservacion del medio
ambiente a través de una cultura de reciclaje. En la cual todos quienes
conforman la “familia Martinizing”, realizan reciclaje de basura, papel, botellas,
entre otros, con el fin de comercializar los mismos, generando un ingreso para

la fundacion a la vez que cuidan del planeta.

2.9.1.4 Proyecto “Centro Infantil Dar”

Figura 9 Fotografia de los nifios del Centro Infantil Dar
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Es uno de proyectos mas importantes que tiene la Fundacion desde hace 7
afos. Se creo con la finalidad de promover y fomentar activamente la inclusion
social de los nifio/as de edades comprendidas de 3 meses a 3 afos edad,
garantizando el acceso a la salud, educacion inicial, alimentacion, vestuario y

cuidado diario.

Este proyecto esté orientado a familias de escasos recursos, puesto que en el

sector existen guarderias privadas, pero a costos muy elevados.

Se ha comprobado que los padres siguen dejando a sus hijos encerrados en
sus domicilios, sin ninguna persona que vele por su seguridad, exponiéndolos a
situaciones de riesgos y peligros. Es por esta razon que la fundacién brinda

éstos servicios a un modico costo.

2.10 Publicos de la Empresa Martinizing

2.10.1 Publico Interno

Mandos Altos

e Accionistas.- EI niamero total de accionistas de Martinizing son 30

personas, siendo su socio mayoritario Bernardo Davalos Salazar.

e Gerencias.- En las cuales se encuentra la gerencia general, la cual es
responsable de administrar los recursos de la compaiiia, generando
niveles de rentabilidad para los accionistas, y manteniendo un equilibrio
con los empleados entre estatales y proveedores; y los gerentes de
division, los cuales son: Gerencia de RRHH, Gerencia Comercial y de
Sistemas, Gerencia Regional, y Gerencia Financiera; quienes son
encargados de administrar, planificar, organizar y coordinar las
estrategias, segun los objetivos de cada area, que van ligados a los

objetivos de la organizacion.
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Mandos Medios

Jefes de negocios y administrativos.- Dicha poblacién esta formada
por. jefes de negocios de unidad, jefe de servicio a domicilio, jefe de
producto novias, jefe de producto cueros y calzado, jefe de producto
alfombras, jefe de salud, seguridad y ambiente, contadora, jefes de
produccion y jefe de mantenimiento. Los jefes de negocios son
responsables del cumplimiento del presupuesto de ventas, la
administracion y capacitacion del personal de ventas. Los jefes de
producto son responsables de impulsar el producto de cada sucursal en
ventas. El jefe de Salud, Seguridad y Ambiente es responsable de dar
cumplimiento a toda la normativa legal en toda la parte ambiental frente
a las instituciones obligatorias y al cumplimiento del plan de manejo

ambiental a nivel nacional.

Personal Operativo

Asistentes.- Esta poblacion estd compuesta por los asistentes de las
gerencias, como lo son: asistente de gerencia, asistente de contraloria,
asistente contable senior, asistente contable junior, asistente de
auditoria, asistente de ndmina, asistente de seguridad, salud y ambiente,

asistente administrativa, y asistentes de mantenimiento.

Recepcionistas.- Quienes son los encargados de atencién al publico en

la matriz y sucursales.

Operativos.- Dicha poblacion se refiere a quienes trabajan en las

plantas y de logistica.

2.10.2 Publico Externo

Proveedores.- Segun las necesidades de la empresa se tiene a

proveedores de: arriendos, servicios basicos, maquinaria, equipos,
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vehiculos, equipo de cémputo, locales, seguridad, siso, papeleria,
transporte, seguros, reposiciones, combustibles, reparaciones de dafios,

y de capacitacion.

e Clientes.- Los cuales pertenecen al segmento de nivel socio econémico
medio tipico ascendente, de las regiones Costa y Sierra, de 25 afios en

adelante, tanto en género masculino como femenino.

e Competencia.- Siendo sus principales: La Quimica, Lavanderias Norte,
Lavaduplex, Clean & Clean, La Colon, Fresco y limpio, Sistematic, Lava

Express, Ecuacleaner, Dry Clean USA, Super Cleaner, y Secomaético.

e Gobierno.- Instituciones relacionadas con la empresa como el IESS y el
SRI.

2.11 Problema de Investigacion

Como se puede notar tanto en la mision como en la vision de la empresa, éstas
no han sido actualizas, ademas, no integran la RS que la empresa realiza, por
lo cual su identidad no refleja una imagen socialmente responsable. Sus
principios corporativos, en cambio toman en cuenta la dimension social y
economica del triangulo de sostenibilidad, pero dejan de lado a la dimension
ambiental. Ademas, la empresa cuenta con una promesa de servicio que
direccione a su personal interno, la cual en cambio no posee ningun punto

referente a la RSE.

Los proyectos de Comunicacion y Responsabilidad Social que se realizan a
través de la Fundaciéon Corazones Limpios son: Proyecto juvenil “Jovenes un
espacio para ti", Proyecto de Crecimiento Personal “Asi soy yo”, Proyecto de
Reciclaje “Cuidemos el planeta”, y Proyecto “Centro Infantil Dar”. Los cuales,
son orientados a contribuir con el crecimiento y desarrollo equitativo de nifios,

nifas, adolescentes, jovenes de escasos recursos econdémicos, y otras
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poblaciones vulnerables del pais, es decir, estan orientados al desarrollo
integral comunitario, favoreciendo asi, una mejor calidad de vida de los

ciudadanos y ciudadanas del Ecuador.

En su estructura organizacional se puede ver que Martinizing no cuenta con
una Direccion en Comunicacion, y que dicha responsabilidad cae en hombros

de la Gerencia de Recursos Humanos.

Con lo anteriormente dicho, se puede llegar al problema a tratar en Martinizing,
el cual es que: su publico interno no reconoce las acciones de RSE que realiza
la empresa; y entre las causas para dicha situacién esta que: Martinizing no
define formalmente qué es RSE para la organizacién, por ende no se encuentra
vinculada en su filosofia corporativa, tampoco se define politicas de integraciéon

a las acciones de RSE y finalmente no se las comunica.

Esto tiene como efecto que Martinizing no promueva una cultura de
responsabilidad social empresarial. Lo cual es imporante ya que “Las
organizaciones tienen una gran responsabilidad como generadoras de cultura a
través de sus mensajes y acciones” (Cordoba, 2011, pag. 145). Y su primer
impacto sera en su publico interno, por lo cual se debe determinar estrategias
comunicacionales para dar a conocer e involucrar a los empleados, ya que de

esta manera se constituird una cultura corporativa basada en dichos principios.

Como se puede ver, la comunicacién de la empresa es fundamental, ya que la
manera de comunicarse (medios, formatos, publicos) va a determinar su
cultura, su imagen y su reputacion corporativa (Cordoba, 2011). Y el reto de la
comunicacion con relacion a la RSE es el generar un vinculo a través de la
creacion de relaciones duraderas de confianza, por lo cual es necesario que
Martinizing comunique sus acciones de RSE a su publico interno. Procurando
que esta “comunicacion sea entendida como el eje transversal que conduzca
en la alineacién de la estrategia y la cultura organizacional, convirtiéndose en el

motor para motivar, informar, generar sentido de pertenencia y lograr cambios
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en la cultura desde la RSE, promoviendo la inclusion de la ética, la divulgacion
de los modelos y apropacion de practicas para llegar a ser socialmente

responsables” (Cdrdoba, 2011, pag. 150).

Ya que tener acciones de RSE y no comunicarlas, es como si estas no

existiesen; y la comunicacion de este siglo debe estar marcada por la RSE.

Ademas, hay que recordar que las organizaciones tienen una gran
responsabilidad con la sociedad y deben propender el bienestar y progreso de
todos, especialmente de sus primeros publicos, ya que estos ayudan a la
empresa a generar no solamente una buena imagen, sino que ayudan a la
organizacion en su busqueda por generar cultura a través de sus mensajes y
acciones de RSE. “Es importante enterder que esa empresa a través de sus
comportamientos, de su comunicacion y relacionamiento, no solamente esta
proyectando su cultura, sino que esta creando una cultura a su alrededor: el
conocimiento y difusion de su mision, vision, objetivo y valores empresariales
forman parte de la vida de personas y agentes que tienen alguna relacion con
la organizacion (proveedores, accionistas, ONG, comunidad, entre otros)
(Cérdoba, 2011, pag. 144).

Sin olvidar que hoy en dia la empresa que existe en el mercado, es aquella que
ademas, de tener calidad en sus productos y servicios, ofrece a la sociedad

valores intangibles como lo son la RSE y la Comunicacion.

2.12 Investigacion

2.12.1 Introduccion

La metodologia utilizada para el estudio de investigacion fue mixta, es decir,
gue se utilizaron técnicas tanto cualitativas como cuantitativas, con el fin de
identificar qué programas de RSE tiene la empresa, analizar qué relacion existe

entre los valores de RSE y su cultura actual para lograr establecer las
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caracteristicas que deben tener las estrategias comunicacionales. El enfoque
de la investigacion es de tipo proyectivo, es decir, que su finalidad es dar la
solucibn a una situacion de manera practica, en este caso generando
estrategias para la comunicacion de las acciones de RSE con el fin de

promover cultura corporativa.

Para todo esto la poblacién de la investigacion fue la siguiente:

2.12.2 Poblacion de la Investigacion

2.12.2.1 Mandos Altos

Esta poblacion esta compuesta por el personal que es parte de la Gerencia
General y Gerencia de RRHH, a quienes se les aplicO una entrevista

semiestructurada de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Cultura Corporativa

En lo que respecta a la categoria de cultura corporativa el Gerente General
supo decir que la empresa tiene valores corporativos que guian el actuar del
personal, siendo su base el valor de la honradez. Dichos valores, ademas de
los reglamentos sobre procedimientos y presentacion, entre otros, se
encuentran en el libro de Cédigo de Etica, el cual se actualiza cada afio. De
igual manera expreso que la empresa tiene un modelo de gobierno corporativo,
ya que cada cargo tiene sus funciones, sin embargo, ahora el personal se ha
visto obligado a asumir responsabilidades extraordinarias, por cuestiones de la
crisis econdmica del pais, que esta afectando también a la empresa. Esto ha
generado que todas las areas conozcan acerca de todo, y den su apoyo en la
solucion de problemas. Con respecto al tema de balances generales, la
empresa tiene auditores externos, aparte del equipo financiero y de
contabilidad interno, lo cual valida la transparencia y el correcto

desenvolvimiento de la empresa.
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El tema de competencia leal, se promueve dentro de la empresa en el sistema
de promocion de los trabajadores, por otra parte la competencia con otras
empresas de lavanderia, se puede decir, que es muy desleal, ya que cada
quien compite por su mercado. Explico que se intentd en algin momento
realizar una asociacién de interés comun, pero el hecho de que cada uno

velara por sus propios intereses hizo que esto no se llevara a cabo.

La Gerente de RRHH, en cuanto a la dimensién de cultura corporativa, supo
decir que la empresa no tiene un cédigo de ética, pero tiene un esquema de
principios corporativos y una promesa de valor, contradiciendo lo que el
gerente general habia explicado al respecto. Asimismo, dijo que la empresa no
promueve la conformacion de sindicatos y organizaciones de trabajadores, ya
gue segun la estructura y filosofia de la empresa, se prefiere el manejo directo
del empleado con la Gerencia de Recursos Humanos. También comento que la
empresa tiene una politica de contratacion basada en el analisis de las
posiciones de la compafia y las competencias requeridas por el cargo, donde
se realiza una evaluacion psicolégica, de antecedentes laborales y pruebas
técnicas, para la seleccion, y dicho sistema es incluyente, puesto que
Martinizing es una de las pocas compafilas que cumple con el rango de
inclusion de discapacidad y de mujeres, pues el 70% de la compafia es
femenino, ademas, se tiene casos de minorias vulnerables en la compaiiia, los

cuales se maneja con total confidencialidad.

El sistema de promocion es claro, transparente e igualitario, sin embargo, en
los dos ultimos afios, se ha limitado por la crisis. De igual manera, dijo que la
empresa tiene una politica de entrenamiento y desarrollo, es decir, de
capacitacion, la cual se realiza a través de la Escuela de Entrenamiento para
asesores de servicio y de la Escuela de Entrenamiento para el personal
operativo-técnico de la compaiiia. Dichas escuelas se manejan con instructores
gue han recibido entrenamiento de facilitadores. Igualmente, existe un
levantamiento de las necesidades de entrenamiento al finalizar cada afio en los

cargos administrativos y también existen reentrenamientos para la parte técnica
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y la atencion al cliente. Comentd que el proximo mes, se abrira la Escuela de
Liderazgo, dirigida a las jefaturas porque al momento se tiene dificultades con
el manejo de la gente. Dicha capacitacion es para todo el personal, no se

realiza seleccion, puesto que es mas bien una obligacion para todos.

En cuanto a la politica de beneficios, supo explicar que se ha limitado por la
complicacion econdémica y que hoy en dia lo que se tiene es la flexibilidad de
horarios, en la parte administrativa y de servicio al cliente por temas de
estudios, en cambio en la parte operativa por el tipo de trabajo es imposible,
puesto que se tiene que trabajar minimo hasta las seis de la tarde, pero esto se
informa a las personas antes de ingresar a la compafiia. También se tiene un
cupo de lavado para el personal administrativo y un descuento para el personal
operativo, un convenio con el Banco General Rumifiahui para que asignen

créditos a los empleados.

Supo comentar que antes se tenia muchos mas beneficios, como la tarjeta
Supermaxi, tarjeta Fybeca, convenios con lugares de electrodomésticos, y un
mejor seguro de accidentes. Ademas, se realizaba un campeonato que

permitia la conciliacién de la vida personal del trabajador y la empresa.

Finalmente dijo que la mayor politica de beneficios que tiene la empresa es la
fundacién Corazones Limpios, que tiene la guarderia para los hijos de los

empleados, de 3 meses a tres afos de edad, sin costo alguno.
Comunicacién Interna

En cuanto a la comunicacion interna, el Gerente General dijo que ésta es
basica para la empresa, ya que al ser una fabrica distribuida en distintos
lugares, resulta complicado tener una comunicacion agil, clara y certera con

todo el personal.

Asimismo, comentdé que la filosofia empresarial se la difunde a través de
reuniones masivas con el personal, y también a través del periddico interno
“Entérate”, siendo los mas efectivos ya que envian el mismo mensaje a todos y

la comunicacién no se distorsiona.
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La Gerente de Recursos Humanos comenté que la empresa es limitada en
cuanto a esquemas de comunicacion, y que se transmite informacion a través
de mail formal, pero existe dificultad en comunicarse con el personal operativo,
puesto que no pueden acceder a dicha informacién directamente, por lo que se
utiliza voceros de comunicacion, los cuales muchas veces fallan al pasar la
informacion, ya que no tienen algun tipo de formalidad para transmitirla.
También se utiliza memos internos, pero por el tipo de compafia, tan
geograficamente abierta, existen fallas al entregar dichos mensajes. Ademas,
se tiene carteleras, en los puntos que aglutinan mayor nimero de gente, pero
de igual manera, si la persona encargada de colocar la informacién se olvida,

dicha informacion se pierde.

Considera que las mejores herramientas con sus empleados son las directas,
puesto que le que permiten dar el mensaje sin puentes de comunicacion. Sin
embargo, la estructura de la empresa es muy dispersa. Dijo que al momento el
medio que ha tenido mayor éxito ha sido la revista interna “Entérate”, ya que la
gente espera con ansias el leerla; sin embargo, no se la puede publicar ni
siquiera bimensualmente, ademas, es pequefia, y se trata de incluir la mayor
cantidad de informacién posible, y no obstante, la gente siempre reclama por
mas informacion, pero considera que ese es el mejor medio, y por ahi se podria
llegar de mejor manera a la gente, tal vez publicandolas con mayor frecuencia,
como por ejemplo bimensualmente. También resalté que le encantaria poner
un segmento de Responsabilidad Social Empresarial en la revista “Entérate”,
porque es importante vincular a todos con este tema, y no se ha transmitido
casi nada de informacion al respecto, solamente de manera informal. Otro
medio que utiliza la empresa son las reuniones masivas semestrales con el
personal para indicar los resultados, pero es complicado concentrar a tanta
gente en un solo lugar, ademas, actualmente ya no se cuenta con ese espacio

fisico sin costo para este efecto.

Igualmente, dijo que no se ha realizado ninguna iniciativa de apoyo para

orientar a los trabajadores en el proceso de jubilacion y es una necesidad
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urgente ya que este afio la empresa ha recibido el mayor niumero de solicitudes
de jubilacidon en la historia de la empresa. Sin embargo, no se ha realizado

ninguna iniciativa al respecto todavia.

Responsabilidad Social Empresarial

En cuanto a RSE, el Gerente General indicé que la empresa tiene algunas
acciones, a través de la Fundacién Corazones Limpios, siendo su proyecto mas
grande el Centro Infantil Dar. Ademas, se ha trabajado con diferentes proyectos
como el de Reina de Quito, fundaciones de ciegos, y otras donde se dona la
ropa olvidada de clientes. Supo expresar que no se trabaja solamente con

aquellos proyectos, sino con los que se pueda.

En dichas acciones se involucra mas a la parte administrativa. En el caso de
proveedores y personal operativo, por cuestiones de tiempo para su gestidon no
se los involucra, salvo casos excepcionales. Supo expresar que la principal
debilidad de las acciones de RSE es que siempre se puede dar mas, y su
mayor fortaleza es el corazon y ganas de ayudar de su gente, ya que al existir
la necesidad no dudan en aportar. Para complementar dicha idea, la Gerente
de Recursos Humanos, expreso que la principal fortaleza de dichas acciones
es que generan armonia e involucramiento de la gente con la compaiia,
fortificando el lazo de familia Martinizing, ya que el personal se da cuenta de
gue a pesar de que exista un momento de limitacion en la empresa, la misma
sigue preocupandose por sus colaboradores. Como debilidad encuentra que

dichas acciones no tienen un esquema formal, lo cual limita su organizacion.

Asimismo, la gerente de RRHH, en cuanto a la categoria de RSE, coment6 que
la politica de beneficios, orientada a mejorar la calidad de vida de los
trabajadores y sus familias se ha limitado por la crisis econdmica. Ademas,
expresé que no se tiene una politica formal de ayuda al fortalecimiento de la
vida personal en concordancia con la vida laboral, pero si se han realizado
diferentes actividades como charlas, reuniones de equilibrio, para tratar temas
gue implican el equilibrio emocional, personal y laboral. En cuanto a actividades

de esparcimiento para integrar a las familias de los trabajadores, hasta el afio
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anterior se realizaban campeonatos de deporte, y esperan este afio poderlo

hacer de alguna forma.

En el caso de implementar una cultura de promocion del ahorro, como forma de
incrementar la calidad de vida después de la jubilacién, no se ha realizado
ninguna accion. Tampoco se ha generado alguna politica o procedimiento para
la prevencién del acoso sexual en la empresa, sin embargo, dentro del
reglamento interno se establece que no se tolerara situacion de dicho tipo, y la
Gerente de RRHH expresé que los empleados saben que pueden denunciar a
Su gerencia si ocurriese tal, y que se procede de manera inmediata y

confidencial.

En el caso de todas las iniciativas y proyectos orientados a apoyar a causas
sociales o de vinculacién con la sociedad, se las realiza a través de la
Fundacién Corazones Limpios, en la cual aparte de todos los proyectos ya
conocidos se esta tratando de implementar alianzas con otras fundaciones, las
cuales estan dando capacitaciones a las personas discapacitadas de la
empresa, charlas y asesoria psicolégica. En los proyectos de RSE solamente
se promueve voluntariado de los trabajadores en el caso del Centro Infantil Dar,
y cuando existen casos criticos como por ejemplo el terremoto, se gestiona una

recoleccion a través de RRHH entre todo el personal.

Con respecto a la atencién al cliente, la empresa no tiene un buzén de
sugerencias, pero se gestiona dicha relacion con el consumidor a través de
Facebook, en donde el cliente puede contactarse, dar su experiencia y opinion;
sin embargo, no se tiene una politica de contestacion. Se realiza encuestas
para conocer la satisfaccion del cliente a través del Call Center; ademas, cada
vez que se implementa una promocion, se pregunta al cliente si tiene algun
comentario 0 sugerencia; y en el caso de reclamos, el personal tiene un
sistema de escala, es decir, que si el cliente llega al punto de atencién y desea
hablar con un superior, se le escala al jefe de unidad de negocio, luego si no se

resuelve el problema se pasa al gerente comercial y finalmente al gerente
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general. También se realiza de modo semanal un contacto con el cliente a

través de un protocolo de servicio.

2.12.2.2 Mandos Medios

La segunda poblacion corresponde a los jefes de negocios y administrativos,
entre los cuales se seleccioné como muestra, segun la técnica no probabilistica
por juicio, a la Jefe de Salud, Seguridad y Ambiente, a quien se le aplicé una

entrevista semiestructurada, de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:
Responsabilidad Social Empresarial

La jefe de Salud, Seguridad y Ambiente, de acuerdo a la categoria de RSE,
supo responder que segun la dimensiébn ambiental que le corresponde, las
acciones de RSE que se realizan dentro de la empresa, se las lleva a cabo a
través de planes de gestion como por ejemplo el de reciclaje, donde se busca
reciclar los recibos, plastico y metal, que se producen en la empresa. Dicha
recolecta se centraliza en una planta de la zona norte y posteriormente se
vende a un gestor calificado y los ingresos son reinvertidos mas que nada en
actividades con los trabajadores, justamente para incentivarles en la cultura del
reciclaje. También expresd que no se elaboran y por tanto no se comunican
reportes de sustentabilidad que incluyen aspectos sociales, econémicos y
ambientales de la empresa. Sin embargo, Martinizing si se preocupa por
cumplir con la legislacion ambiental vigente con el fin de prevenir los impactos
negativos que la compafia pueda generar, respaldo de esto es el certificado
ambiental que se tiene ante la Secretaria del Ambiente de Quito, la direccion de

Ambiente de Guayaquil, y en general ante el Ministerio del Ambiente.

Asimismo, se tienen identificados los riesgos laborales vinculados con las
actividades que se generan dentro de la empresa, ya que segun el decreto
Ejecutivo 23-93 del IEES, se establece como parte de la legislacién y es
obligacion de la empresa el identificar los riesgos, y valorar los identificados
como no aceptables, y ejecutar planes de control de los mismos. Siendo los

principales en la empresa los de tipo ergonémico y quimico.
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También comenta que Martinizing cuenta con una politica general referida al
medio ambiente de trabajo, el cual incluye, los conceptos de cuidado del medio
ambiente como parte del mejoramiento del ambiente de trabajo y un manual de
seguridad e higiene el cual informa a los trabajadores sobre los riesgos
vinculados con su actividad laboral.

Ademas, de esas obligaciones que cumple Martinizing como empresa segun
los requerimiento del IESS, también se han establecido procedimientos de
reinsercion de los trabajadores accidentados, por lo cual cuando se ha tenido
accidentes de trabajo, ambulatorios, o enfermedades ocupacionales, antes de
ingresar nuevamente a trabajar, el médico ocupacional hace una valoracion, en
la cual verifica si el trabajador puede ingresar al mismo puesto de trabajo, caso
contrario genera un formulario de cambio de puesto, que puede ser temporal o

definitivo.

De igual manera se promueve un clima laboral saludable a nivel grupal e
individual, puesto que la empresa cuenta con una psicéloga industrial, ella es
especialista en todo lo que es la evaluacion de riesgo psicosocial y trabaja
conjuntamente en programas con el &rea de RRHH, lo cual ha permitido hacer
un seguimiento mas profundo de todo lo que es la realidad que viven los

trabajadores.

También se han implementado practicas ambientales vinculadas con la
disminucién del uso de los recursos no renovables dentro de la empresa, mas
gue nada enfocadas al mejoramiento de uso de combustibles fésiles como es
el diesel, que es empleado en los calderos y en el consumo de agua como
parte general en las plantas de la empresa. A nivel de oficina, en la parte
administrativa se ha tratado de disminuir el consumo de papel, energia eléctrica

y agua.

Comunicacion Interna

En cuanto a la comunicacion interna, la jefe de Salud, Seguridad y Ambiente,

supo decir que se tiene un sistema de comunicacion para el nivel administrativo
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a través de correo electronico, en el cual se emite boletines quincenales sobre
las actividades de su area, ademas de reuniones mensuales con los
responsables de todas las areas para notificar novedades e implementar
acciones de mejora. En cuanto al nivel operativo, lamentablemente se tiene
que trabajar con un sistema de sanciones, ya que las personas no lo hacen por
iniciativa propia, aunque poco a poco se han ido dando cuenta de que dichas
acciones no van solamente dirigidas a la ganancia de la empresa, sino a la
ganancia y aprendizaje de ellos mismos, puesto que incluso pueden realizar

estas actividades también en sus hogares.

El plan general de seguridad y salud se lo transmite a través de capacitaciones
y socializaciones una vez al afo, y cuando ingresan trabajadores nuevos se

realiza una socializacién cada tres meses, de acuerdo al puesto de trabajo.

Reflexiona también que segun ella la herramienta mas efectiva al momento de
comunicar las acciones de RSE son las reuniones con el personal y las charlas,

ademas de boletines y socializaciones.

Como fortalezas de dichas acciones se tiene al equipo humano, ademas, se
cuenta con una empresa estructurada en todos los frentes, de tal manera que
esto permite el trabajo con colaboradores bastantes proactivos; y como
debilidades encuentra la parte econdmica, ya que por el afio dificil, a nivel de
empresa las acciones planificadas se han restringido, otro aspecto es la

rotacion que existe en el personal.

2.12.2.3 Personal Operativo

Cultura Corporativa y Responsabilidad Social Empresarial

La siguiente poblacion corresponde a los asistentes de gerencias,
recepcionistas y operarios, de los cuales se defini6 una muestra de 128
personas, a través de la técnica probabilistica aleatoria simple, a esta poblacion

se aplico una encuesta, en donde se encontraron los siguientes resultados:
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El 86% de las personas encuestadas considera que la responsabilidad social
es un factor importante para el manejo de la empresa. Sin embargo, solamente
un 47% considera que Martinizing tiene una cultura socialmente responsable,
mientras que 53% considera que es en parte responsable 0 no responsable, lo
cual demuestra la falta de formalidad con respecto a la RS en la empresa, ya
gue existen distintas acciones que no son reconocidas en tu totalidad por el

personal.

Dicho dato se comprob6 en las siguientes dos preguntas donde se preguntd a
los encuestados cudales actividades consideraban como acciones de RSE de
Martinizing, y su respuesta demostrd que tanto el proyecto de reciclaje como el
“Centro Infantil Dar” son los proyectos de mayor conocimiento, con un total de
27% y 26% respuestas positivas, seguido de los distintos proyectos en menor

rango como se puede observar en el grafico # 1.

¢,Cudl de estas actividades considera usted
son acciones de responsabilidad social de la
empresa Martinizing?
26% 27%

14% 13%
10% 10% I

Proyecto Proyecto Proyectode Proyecto Proyecto Proyecto

juvenil jubilados  crecimiento nifios “Un reciclaje “Centro
“Jévenes un “Ahorrando personal “Asi  mejor  “Cuidemos el infantil dar”
espacio para  parael soyyo” mundo para planeta”
ti” futuro” ellos”

Figura 10. Resultados de encuesta, pregunta sobre las acciones de RSE.

Algo que se debe destacar es que para objeto de la investigacién se introdujo
dos proyectos que no existen, como el proyecto nifios “Un mundo mejor para

ellos” y el proyecto jubilados “Ahorrando para el futuro”, lo que demuestra que
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las personas no estan seguras de qué proyectos tiene en realidad la empresa.
Ademas, en la siguiente pregunta sobre su participacion en dichos proyectos,
se puede notar que se obtuvieron asimismo respuestas positivas en ambos
proyectos inventados, aunque en un bajo rango, lo cual manifiesta que una
pequefia parte del personal, no esta seguro en cual actividad de RSE ha
participado. Por otra parte el mayor rango de respuestas positivas la obtuvieron
el proyecto de reciclaje “Cuidemos el Planeta” con un 26% y el proyecto
“Centro Infantil Dar” con un 25% de votos, mientras que el resto de proyectos
no sobrepasa el 15%, lo cual es un indicador de que los proyectos mas
conocidos y en los cuales se ha participado mas, son aquellos que son grandes
y también mas actuales como son el caso de los proyectos del “Centro Infantil

Dar” y el proyecto del reciclaje.

Participacién por proyecto

m%Sl m%NO

86,7 o5 89,8 538
73,4 75,0
26,6 25,0
13,3
5’5 10,2 6,3
Proyecto Proyecto Proyecto de Proyecto Proyecto Proyecto
juvenil jubilados crecimiento  nifios “Un reciclaje “Centro
“Jévenesun  “Ahorrando personal “Asi mejor mundo “Cuidemos el infantil dar”
espacio para para el futuro”  soyyo” para ellos” planeta”

ti”

Figura 11 Resultados de encuesta, pregunta sobre participacién por proyecto

La frecuencia de participacion de los trabajadores en dichos proyectos, segun
las encuestas, es de manera mensual, seguida en porcentaje de manera
semanal, luego anual y de s6lo una vez. Entre las respuestas incluso se obtuvo
respuestas positivas en los proyectos no existentes, lo cual demuestra

aceptacion por el publico en participar en proyectos de dicha indole; ademas,
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gueda claro que el personal prefiere participar de manera mensual en los

proyectos, lo cual verifica la disposicion de los mismos a participar.

Dentro de la categoria de cultura corporativa y responsabilidad social
empresarial, al preguntar acerca de documentos formales se encontré que el
51% del personal reconoce que la empresa tiene un Codigo de Etica, mientras
gue un alto rango del 41% dice que no lo tiene. De igual manera, al preguntar si
la empresa tiene elaborado un manual de seguridad e higiene, se obtuvo como
respuesta un 64% positivo, mientras que un 36% negativo, por lo cual se puede
decir que en su mayoria, el personal reconoce dichos documentos formales, sin
embargo, al ser documentos formales de la empresa, todo el personal deberia

tener conocimiento de los mismos.

Por otro lado, al preguntar sobre las politicas y procedimientos de prevencion
para el acoso sexual, las respuestas fueron negativas en un 66% y en un 34%
positivas, por lo cual se puede determinar que las politicas y procedimientos
frente al acoso sexual no estan siendo comunicadas de manera eficiente o no

existen.

¢ Tiene la empresa politicas o
procedimientos para prevenir el acoso

sexual?
EN PARTE

0%

Figura 12 Resultados de encuesta, pregunta sobre politicas para prevencién del acoso sexual.
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En el caso de la pregunta sobre ¢Qué programas orientados a la promocion de
vida saludable tiene la empresa?, las respuestas fueron en un 38% en otros, y
al momento de especificar se obtuvieron respuestas de que no hay ninguna de
las anteriores, que no existen dichos programas y/o se desconocen. Por otro
lado un 28% respondié que existen convenios con determinados seguros y un
25% respondio que hay programas de formas de alimentacion saludable, por lo
cual se puede determinar que la mayoria de respuestas corresponde a otros,
en la cual se establecen respuestas negativas frente a dichos programas, lo
cual demuestra que no existe una clara comunicacién, formalismo de los

mMisSmMos 0 que no existen.

¢,Qué programas orientados ala promocion de
vida saludable tiene la empresa?

38%

Formas de Convenios con  Convenios con cajas Otros (Especifique)
alimentacion determinados de compensacion
Saludable seguros

Figura 13 Resultado de encuesta, pregunta sobre programas a la promocion de vida saludable.

De acuerdo a la pregunta sobre los sistemas de promocién, un 35% respondio
gue si son claros, transparentes e igualitarios, mientras que un 35% respondio
en parte y un 30% dijo que no, por lo cual se puede determinar que los
sistemas de promocion de la empresa, no son claros, debido a que
aproximadamente 3 de cada 10 encuestados los conoce de manera completa,
es decir, como transparente e igualitarios, mientras que los restantes dijeron

que en parte y que no lo son.
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¢Existen sistemas de promocion
claros, transparentes e igualitarios?

EN PARTE
35%

Figura 14 Resultado de encuesta, pregunta de sistemas de promocion.

De igual manera al preguntar sobre la politica de capacitacion, se encontré que
un 45% respondié que si existe, por lo cual se puede notar que dichos
programas tienen un nivel de conocimiento mayor por los empleados, un 35%
dijo saber de estos en parte, y el 20% establecié nunca haber sabido de los
mismos, por lo cual puede considerarse que dichos programas son reconocidos
en un alto nivel, ya que poco menos de la mitad dio respuesta positiva, y mas
de la otra mitad dijo saberlo de manera parcial, mientras que el resto dio una

respuesta negativa.

¢Existe en la empresa una politica de
capacitacion, la cual es conocida por
todo el personal?

Figura 15 Respuesta de encuesta, pregunta sobre politica de capacitacién.
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En cuanto a la pregunta sobre iniciativas de orientacion para trabajadores que
enfrentan el proceso de jubilacion se obtuvieron en un 40% resultados
negativos, siendo su especificacion que no hay ningun programa de dicha

indole. El resto de respuestas en un menor rango son las charlas y apoyo

psicologico.
¢, Qué iniciativas se han desarrollado en la
empresa para orientar a los trabajadores al
proceso de jubilacion?
40%
27%
21%
I 5
Apoyo Psicoldgico Charlas Cursos Otros
Figura 16 Respuesta de encuesta, pregunta sobre la orientacion sobre el proceso de jubilacion.

En la pregunta sobre la inclusién dentro de la empresa, se obtuvo casi la mitad
de respuestas en que los empleados consideran a Martinizing incluyente
porque contrata a personas con discapacidad y mujeres embarazadas. En un
menor rango porque contrata a grupos vulnerables y minorias, lo cual es
comprensible en los dos ultimos grupos debido a la confidencialidad que suele

existir en los mismos.
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¢Considera que su empresa es incluyente por
gue contrata a?

47%

24%

16%
13%

Grupos vulnerables Embarazadas Minorias Personas con
discapacidad

Figura 17 Respuesta de encuesta, pregunta sobre la inclusion en la empresa.

Comunicacioén Interna

En cuanto a las preguntas referentes a la comunicacién interna se descubrid
gue la principal herramienta por la cual la gente se entero de las actividades de
RSE fue a través del boca a boca con un 25%, luego en segundo lugar por la
revista interna “Entérate” y reuniones con un 15%, seguido en menor rango del

resto de herramientas como se puede observar en el grafico # 9.

¢, Como se enter6 de dichas actividades?
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Figura 18 Respuesta de encuesta, pregunta sobre herramientas de comunicacién de actividades de RSE.
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Asimismo, al preguntar cuél herramienta consideran la méas efectiva dentro de
la empresa se obtuvo como respuesta nimero 1 a las reuniones con un 24%,
seguido de los memos, revista interna “Entérate” y boca a boca. Siendo a su
vez positiva en un 90% la inclusion de una seccion de RSE dentro de la revista

interna.

¢,Cual herramienta de comunicacion considera
usted es la mas efectiva en la empresa?

24%
15% 6% 7%
12%
j I I l l

Figura 19. Respuesta de encuesta, pregunta sobre herramientas de comunicacion.
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3. Capitulo 3: Conclusiones y recomendaciones de investigacion.

3.1Conclusiones

Segun los autores Teixidd, Chavarri y Castro (2001, pag. 3) la RSE es aquel
compromiso que va mas alla del beneficio lucrativo, en el cual las empresas
son parte del desarrollo social de la comunidad en la cual se hallan insertos, asi
como también de su publico interno. Dicho aporte segun Duefias (2008, pag. 2)
va mas alla de lo legalmente establecido, lo cual sin lugar a dudas se ha podido
evidenciar a través de la investigacion, puesto que se encontré que Martinizing
realiza distintas actividades de RSE, como los son los proyectos que se llevan

a cabo a través de la Fundacion Corazones Limpios.

De igual manera, segun el autor Cordoba (2011, pag.8) las acciones de RSE
deben estar alineadas al Plan General Institucional, y es imposible que estas se
integren sin ayuda de la Comunicacion; para juntas generar una cultura,
imagen y reputacion corporativa basada en dichos principios. Siendo
primordial, por lo tanto en primera instancia enfocar dicha comunicacién de
RSE en el publico interno de la organizacion ya que segun el autor Gonzalez
(2011, pag. 178) la empresa es el reflejo de las buenas practicas de sus
empleados, y al fortalecer una identidad y cultura responsable se promueve
una imagen corporativa de RSE, pero para fortalecer su cultura corporativa en
el tema de responsabilidad social es necesario no solamente informar a los
empleados acerca de las distintas acciones, sino mas bien comunicarles, es
decir, lograr un involucramiento de los mismos, lo cual genera a su vez
bienestar y ganas de trabajar segun Gonzalez (2011, pag. 176). Como respaldo
de esto, en la investigacion se encontré6 que la mayoria de los empleados
consideran que la RSE es importante; sin embargo, no califican a Martinizing
como una empresa socialmente responsable, por lo cual se puede decir que la
organizacion no posee una cultura de responsabilidad social, ya que se conoce
gue si realizan acciones de este tipo, pero éstas se las lleva a cabo de manera
aislada y no estratégica, ya que la RSE no se encuentra como eje transversal

de la organizacion; y ademas no se la comunica.
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Asimismo, al preguntar acerca de los proyectos, la poblacién considera que
todos son de responsabilidad social, incluso aquellos que fueron inventados,
mas luego de consultar si han participado en los mismos, los que mayor
resultado obtuvieron son aquellos mas grandes y mas actuales como son el
proyecto “Centro Infantil Dar” y el proyecto de reciclaje “Cuidemos el planeta”, y
su tendencia en participacion es en la mayoria de proyectos de manera

mensual.

Algo importante que hay que recordar, es que el presente trabajo us6 como
base al Manual de RSE para PYMES de la Confederacion de la Produccion y
del Comercio (CPC) y PROhumana, el cual considera a la RSE como ‘“la
contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del compromiso y
confianza con sus empleados y familias, la sociedad en general y la comunidad
local en pro de mejorar su capital social y calidad de vida” (CPC vy
PROhumana, pag. 6). Dicho manual tiene 6 dimensiones, en las cuales se
establecen parametros que deberian existir para que la empresa sea
socialmente responsable. Uno de ellos trata acerca de los documentos
formales, en el caso de Martinizing se pudo conocer que la empresa tiene un
Cédigo de Etica y un Manual de Seguridad e Higiene, los cuales son
conocidos en su mayoria por el personal, sin embargo, no todos tienen el

conocimiento de los mismos.

Igualmente, siguiendo dichas dimensiones al preguntar acerca de las politicas y
procedimientos de prevencion para el acoso sexual, un 64% dijo que
Martinizing no tiene, sin embargo, la Gerente de RRHH, dijo que dentro del
reglamento interno se establece que no se tolerard de ninguna manera
cualquier situacién de dicho tipo y que se puede denunciar directamente a la
Gerencia de RRHH, ademas de que se actuara de manera inmediata y

confidencial.

También al preguntar al Gerente General sobre la competencia leal, supo decir
gue se la promueve dentro de la empresa a través del sistema de promocion;
de igual manera, la Gerente de Recursos Humanos, expresé que dicho sistema

es claro, transparente e igualitario, pero que los dos ultimos afios se ha limitado
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por la crisis, por lo cual al preguntar a los trabajadores sobre el sistema de
promociéon, solamente un 35% respondié que si es claro, transparente e
igualitario, mientras que el otro 35% respondié que en parte y un 30%

respondié que no.

Otro de los parametros del Manual de PYMES, es acerca de la promocion de
vida saludable que tiene la empresa, y al preguntar acerca de qué programas
de dicha indole tiene la misma, la respuesta con mayor rango fue que no
existen dichos programas, siendo la segunda respuesta el que existen
convenios de seguros y también programas de alimentacion saludable en un

menor rango.

También se pudo evidenciar que la politica de capacitacion es conocida por el
45% del personal, mientras que un 35% dice conocerla en parte y un 20% no la
conoce, lo cual sin duda alguna hay que reforzar, puesto que segun la Gerente
de RRHH consideran como una obligacion el que todos se capaciten
constantemente, y el porcentaje del 20% significa que dicha capacitacion no

esta siendo comunicada de manera eficiente.

También se llegd a conocer que no se ha realizado ninguna iniciativa de apoyo
para orientar a los trabajadores en el proceso de jubilacion, y segun la Gerente
de RRHH es una necesidad urgente puesto que este afio la empresa ha
recibido el mayor numero de solicitudes. Asimismo, al preguntar a los
trabajadores, se obtuvo como respuesta en un 40% que no existen dichas
iniciativas, en menores rangos las personas respondieron haber recibido
charlas y apoyo psicolégico, lo cual seria interesante tomar en cuenta ya que

es una responsabilidad humana de la empresa.

Algo que vale la pena destacar es que casi la mitad del personal considera que
la empresa es incluyente porque contrata personas con discapacidad, el resto
de personas la considera porque contrata mujeres embarazadas y en un menor
rango porque hay grupos vulnerables y minorias trabajando en la organizacion,
lo cual es comprensible en los dos ultimos grupos debido a la confidencialidad

gue suele existir en los mismos.
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Finalmente se pudo evidenciar que la comunicacion interna es considerada
como basica dentro de la empresa y los Gerentes reflexionan que la mejor
herramienta en el caso de Martinizing, es la directa, es decir, aquella que
permite transmitir el mensaje sin terceros para evitar la distorsiéon del mismo.
Encuentran hasta ahora como mejor herramienta a las reuniones vy la revista
interna “Entérate”. Asimismo, al consultar al personal se descubrié que las
principales herramientas por las cuales se enteraron de las actividades de RSE
fueron a través del boca a boca, la revista interna y las reuniones,
considerando como mas eficaz a las reuniones en primer lugar, después a la
revista “Entérate” y al boca a boca, en el presente orden. Siendo respaldada de

manera positiva la idea de incluir una seccion de RSE en la revista.

Por lo cual se puede decir que la empresa Martinizing, realiza distintas
acciones de RSE, sin embargo, no existe una formalizacién de dicho término
en la empresa, lo cual genera que no se reconozca a Martinizing como una
empresa socialmente responsable. Sin embargo, de manera positiva se puede
decir que consideran importante tanto a la RSE como a la Comunicacioén, y que
la empresa estd abierta para realizar todo lo posible en pos de ser una

empresa socialmente responsable.

3.2Recomendaciones

Como recomendaciones se puede decir que es importante el generar una
cultura de RSE en la empresa Martinizing, puesto que su publico interno lo
considera importante. De igual manera, seria interesante tomar en cuenta
proyectos inexistentes en la empresa, y que se colocaron en la encuesta,
puesto que tuvieron una cierta aceptacion por el publico, y en caso de jubilados
seria vital llevar a cabo alguna iniciativa al respecto. Asimismo, hay que tomar
en cuenta las acciones que se podrian realizar en la empresa, para cumplir con
los parametros del Manual para PYMES de la Confederacion de la Produccion
y del Comercio (CPC) y PROhumana.

Igualmente, es vital motivar e incluir al personal en las acciones de RSE,

sobretodo en aquellas que no se encontré una gran participacion. En el caso de
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los proyectos “Centro Infantil Dar” y “Cuidemos el planeta”, hay que reforzar
participacion y tener en cuenta que existe una tendencia a participar de manera

mensual.

También se recomienda reforzar el conocimiento sobre documentos formales
como el cddigo de Etica y el Manual de Seguridad e Higiene y generar una
politica y procedimiento de prevencion para el acoso sexual, ademés, de

comunicar a los empleados sobre la misma.

Del mismo modo, hay que promover el conocimiento acerca de los sistemas de
promocion en la empresa, y en todo caso explicar por qué se han limitado los
mismos; generar programas formales de promocion de vida saludable, dando a
conocer que los convenios con seguros también forman parte del mismo e
incluir programas de alimentaciéon saludable; hacer que los empleados
reconozcan la constante capacitacion que reciben por parte de la empresa;
realizar iniciativas de apoyo para orientar a los trabajadores en el proceso de

jubilacion.

Siendo vital para cumplir todas estas recomendaciones el dar mayor formalidad
e importancia a la comunicacion dentro de la empresa y a la RSE, generando
un espacio en el organigrama para un encargado de la misma, tomando en
cuenta que las herramientas consideradas como mas eficientes dentro de la
empresa, son las reuniones, la revista interna “Entérate” y el boca a boca, y

gue el publico interno esta de acuerdo con incluir a la RSE en la revista interna.
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4. Capitulo 4: Plan de Comunicacion

Las siguientes matrices a continuacion corresponden al plan de comunicacion
estratégico, el cual tiene como objetivo el Promover una cultura de
responsabilidad social empresarial en Martinizing Lavanderias S.A., sus

acciones han sido propuestas en base a la investigacion previamente realizada.



Tabla 1. Matriz Estratégica
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OBJETIVO OBJETIVOS -
GENERAL ESPECIFICOS PUBLICO ESTRATEGIA
Altos Constituir una filosofia de RSE
Institucionaliza | Mandos
rala RSE en | (Gerencia | Establecer politicas y
un 100% en un| General, |reglamentos
ano. Gerencia [Crear un departamento o
de RRHH) | contratar una persona a cargo de
la RSE
Promover una Publico | Definir canales de comunicacion
cultura de Fortalecerla | Interno |digital
responsabilida | comuynicacién | (Altos
d social Interna en un | Mandos , | Determinar canales de
en':/lpre_sa_tri_al en| go%en el Mandos | comunicacién convencional
Lavanderias apso deun | Medios, - organizar espacios de
SA. ' , comunicacion interna para
Operativo) socializar los programas
Mandos .
Vincular al Medios, |Promover comportamientos
70% del Personal | €sPecificos sobre RSE en el
personal con | Operativo, | P€rsonal
los programas | familia de
de RSE en un los
afo. empleado | Realizar Campafia "Empezando
S a ser responsables”




Tabla 2. Matriz de acciones

OBJETIVO # 1. Institucionalizar a la RSE en un 100% en un afo.

ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

Constituir una filosofia
de RSE

Mision.- Actualizar la misién de la Empresa Martinizing, incluyendo variables de responsabilidad social empresarial. ANEXO 1

Comunicador Corporativo /Gerente
General/ Gerente de Recursos Humanos

Vision.- Actualizar la vision de la empresa, incluyendo la RSE. ANEXO 2

Comunicador Corporativo /Gerente
General/ Gerente de Recursos Humanos

Principios Corporativos.- Actualizar los principios corporativos incluyendo principios de RSE. ANEXO 3

Comunicador Corporativo /Gerente
General/ Gerente de Recursos Humanos

Mascota de RSE.- Al personaje de Martinizing, llamado "Martinito" que aparece en las prendas "dificiles" a las cuales no se les pudo quitar las manchas, se lo convertira
en la mascota oficial de la RSE de la empresa. Y aparecera como simbolo en toda accién de comunicacion de RSE, se llamara "Martinito Responsable”. ANEXO 4

Comunicador Corporativo

Establecer politicas y

Politicas de RSE.- Generar politicas de responsabilidad social empresarial. ANEXO 5

Comunicador Corporativo /Gerente
General/ Gerente de Recursos Humanos

Reglamento Interno.- Incluir en el reglamento interno las dimensiones de la responsabilidad social empresarial.

Comunicador Corporativo /Gerente
Generall Gerente de Recursos Humanos

Politica de Prevencion del Acoso sexual.- Crear politicas para la prevencion del acoso sexual en la empresa, en las mismas se detallara el proceso en caso de que
ocurra dicha situacion; ademas, se establecera las medidas que seran tomadas y su calidad de confidencialidad. ANEXO 6

Comunicador Corporativo /Gerente
General/ Gerente de Recursos Humanos

Proyecto de Pr de vida saludable.- Se creara un proyecto destin: a la promocién de vida saludable, en el mismo se dara a conocer a los empleados acerca
de los seguros contratados por la empresa. Asimismo, se promocionara la vida saludable a través de tips y reportajes de nutricion y ejercicio, los cuales se los transmitira
a través de los boletines de mailchimp, en carteleras, peri6dico interno y revista "Entérate”.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Proyecto jubilados.- Se creara un proyecto destinado a la orientacion para el proceso de jubilacion, en el cual se dara a conocer los pasos a seguir para la jubilacién en
la empresa; ademas, se dara iniciativas para fomentar el ahorro pensando en el futuro de los empleados. Dicho proyecto se llevara a cabo a través de charlas, cursos y
apoyo psicoldgico.

Psicéloga Industrial

Crear un departamento
0 contratar una persona
acargo de la
Comunicacién y la RSE

Perfil del cargo de comunicacion y RSE.- Realizar un pevfll del cargo requerido por la empresa para la persona que sera encargada de la comunicacion y la
responsabilidad social empresarial, en dicho perfil se alas det i requeridas para el cargo, de igual manera se establecera un lugar en el
organigrama de la organizacién. ANEXO 7 Y ANEXO 8

Gerente de Recursos Humanos

Entrevistas parael cargo de RSE.- Realizacion de entrevistas de trabajo, pruebas psicolégicas y técnicas.

Gerente de Recursos Humanos

Contratacion.- Contratacion de la persona que sera encargada de la Comunicacion y la RSE de Martinizing, luego de haber pasado por la entrevista, pruebas
psicoldgicas y técnicas.

Gerente de Recursos Humanos

OBJETIVO # 2: Fortalecer la comunicacion Interna en un 80% en el lapso de un afio.

ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

Definir Canales de
Comunicacion digital

Blog Familia Martinizing.- Crear un blog, en cual se dara a conocer a Martinizing con su filosofia de RSE, se publicara todas las actividades de RSE realizadas en la
empresa. En dicho blog, se incluiran los programas en los cuales los trabajadores realizaran voluntariado, ademas, de un espacio donde se pondran fotos y reportajes
sobre esparcimiento y conciliacién de la vida personal y laboral de los trabajadores. ANEXO 9

Comunicador Corporativo

Boletines Mailchimp.- Generar boletines virtuales de manera quincenal, en el programa de mailchimp, en los cuales se enviara informacion sobre las acciones de RSE.
Entre dicha informacion se dara a conocer los distintos proyectos de la empresa, igualmente se emitira tips acerca de como ser un empresa responsable, dando a
conocer las distintas dimensiones del triangulo de sostenibilidad y las acciones que se pueden realizar en cada una. ANEXO 10

Comunicador Corporativo

Carteleras Virtuales.- Las carteleras virtuales se las manejara en las computadores de los locales de Martinizing como protector de Pantalla, estas seran actualizadas
cada mes, y se dara detalle de los distintos proyectos de RSE que esta la empresa, el voluntariado en los empleados.

Comunicador Corporativo/ Jefes de
Unidad

Revista interna "Entérate" version virtual.- A nivel administrativo se transmitira la revista interna "Entérate” de manera virtual, con el fin de evitar la impresion de la
misma, y un mayor costo, puesto que a nivel operativo se imprimira dicha revista. En la misma se incluird una seccion de RSE, en la cual se hablara de qué es RSE para
Martinizing, es decir de su filosofia, de igual manera se dara a conocer los distintos proyectos que esta realizando la empresa, fomentando la participacion de los
empleados en los mismos. Dicha revista sera emitida de manera semestral. ANEXO 11

Comunicador Corporativo

Video.- Se grabara pequefios videos de 1 a 3 minutos, en los cuales se presentara el Gerente General y la Gerente de Recursos Humanos, hablando de la importancia
de la RSE. También dara a conocer acerca de los distintos proyectos que esta realizando la empresa y se invitara a los empleados a participar en los mismos. Asimismo
se buscara videos en YouTube sobre la importancia de la RSE o de otras empresas realizando acciones, con el fin de dar a conocer como la RSE se esta volviendo parte
del mercado laboral. Los videos seran colocados en el blog: Familia Martinizing.

Comunicador Corporativo

Ammacwones Se creara animaciones cortas, de 1 a 3 minutos maximo, en las cuales se dara tips sobre las acciones que se puede hacer como empresa para ser
e Dichas anil es se colocaran en el Blog Familia Martinizing, con el fin de que sean vistas por los empleados.

Comunicador Corporativo

Determinar canales de
comunicacion
convencional

Carteleras.- Incluir en las carteleras de la empresa flyers de tamafio A5, en los cuales se pondréa informacion sobre los distintos proyectos de RSE. También se incluiran
flyers con tips sobre las tres dimensiones del triangulo de la sostenibilidad. En el caso de la dimensién ambiental, para fomentar de manera creativa la participacion de los
trabajadores se pondran materiales reciclados, para mostrar los distintos usos que pueden tener materiales de oficina, dandoles otra vida después de ser usados, por
ejemplo realizando artesanias con botellas de plastico, y origami. ANEXO 12

Comunicador Corporativo/ Jefes de
Unidad

Revista interna "Entérate” .- A nivel operativo se imprimira la revista interna "Entérate”, en la cual se incluira una seccién de RSE, y se hablara de qué es RSE para
Martinizing, es decir, de su filosofia; de igual manera se dara a conocer los distintos proyectos que esta realizando la empresa fomentando la participacion de los
empleados. Dicha revista sera emitida de manera semestral y en ella se resumira las acciones mas importantes de la mitad del afio laboral. La revista, tendra un tamafio
de A5, sera de 12 paginas en couche de 115 grs. (6 hojas), mas portadas de cartulina couche de 300gr, su impresion sera a full color tiro y los terminados seran:
grabado, doblado, compaginado, grapado, refilado. ANEXO 11

Comunicador Corporativo

Periodico interno "Entérate un poquito”.- Se creara una pequefia extension de la revista interna "Entérate”, esta sera un periédico interno llamado "Entérate un
poquito”, el mismo tendra un tamafio A3 Afiches y se imprimira en papel couche de 115gr., a blanco y negro para reducir costos. Se lo entregara de manera bimensual y
se transmitira informacién sobre las distintas actividades que esta realizando Martinizing; ademéas, de datos de interés de los dos meses, Tips de RSE, y demas. ANEXO

13

Comunicador Corporativo

Sit and watch.- Colocar en los bafios de los locales afiches de tamafio A3 a color en papel couche de 115grs., en los cuales se pondra informacion corta de RSE.
ANEXO 14

Comunicador Corporativo

Separadores de libros.- Se realizaran y de libros a los con el fin de tener un recuerdo (til en el cual se pondra los distintos
proyectos que realiza la empresa. Dichos separadores tendran un tamarfio de 17x5,2cm., e impresos en cartulina couche de 300grs., a color. ANEXO 15

Comunicador Corporativo

Calendarios.- Se realizaran calendarios con la tematica de RSE, en los cuales se pondra fechas en las cuales se realizaran actividades de RSE. Los mismos seran
calendarios de Bolsillo totalmente Personalizados, de un tamafio de 8,6x5,2cm., impresos en cartulina couche de 300grs., a color.

Comunicador Corporativo

Organizar espacios de
comunicacién interna
para socializar los
programas

Charlas con el personal.- Realizar charlas con el personal para socializar el tema de RSE, y dar a conocer a los empleados las distintas acciones que se realizan, como
los proyectos. Asimismo se informara las Politicas de RSE, y como ésta ayuda a la empresa para generar una identidad, que luego sera transmitida en una imagen sélida
al mercado. Se dara a conocer las politicas de prevencion para el acoso sexual y el proyecto jubilados "Ahorrando para el futuro” por ejemplo. Dichas charlas las realizara
el Comunicador Corporativo, junto con el Gerente General y la Jefe de Ambiente, Salud y Seguridad, segtin cado caso, y se llevaran a cabo de manera mensual en la
organizacion.

Comunicador Corporativo

Reuniones con el personal.- Realizar reuniones con el personal directivo de la organizacion en las cuales se tratara el tema de responsabilidad social, dichas reuniones
estaran a cargo del jefe de RSE, en las cuales se generaran lluvias de ideas para generar nuevas acciones y se dara reportes sobre los proyectos ya implementados. Se
agendara las mismas cada mes.

Comunicador Corporativo

Cursos para portavoces responsables.- Se realizaran cursos con el fin de capacitar a los jefes de negocios y unidades para ser portavoces de la responsabilidad
social empresarial, en dichos cursos aprenderan definiciones de RSE, ademas de sus dimensiones y las acciones que realizan la empresa, ademas, de su importancia
para la empresa. Se capacitara para que puedan ser portavoces a través de distintas técnicas de comunicacion como la comunicacion asertiva.

Comunicador Corporativo/ Jefes de
Unidad

OBJETIVO # 3: Vincular al 70% del personal con los programas de RSE en un afio.

ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

Promover
comportamientos
especificos sobre RSE
en el personal

Feria de RSE.- Se establecera una semana de RSE, en la cual se realizara una feria con el fin de dar a conocer a los empleados acerca de qué es RSE, y qué
actividades realiza la empresa al respecto, fomentando en los empleados a participar en las mismas. Dicha feria sera en la segunda semana del tercer mes del afio, por
el motivo de que los empleados puedan participar posteriormente en los proyectos de RSE de la empresa. En la feria se realizara juegos, y en la mitad de la semana se

realiza el concurso "Proyectos Responsables”, para fomentar a los empleados a crear proyectos e involucrarse mas en las acciones. El proyecto ganador seré premiado y
se llevaré a cabo en la empresa. De igual manera, para generar voluntariado se tendran listados para las que se quieran il enlos p de la
empresa.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Campeonato de Fatbol.- Con el fin de regresar a la empresa un espacio de esparcimiento y de conciliacion de la vida laboral y personal, Ademéas de fomentar el ejercicio
como manera de vida saludable, se gestionara un campeonato de fltbol, este se llevara a cabo por autogestién de los empleados. Si embargo, el premio al ganador sera
donado por las Gerencias de la Empresa.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Concurso de Tarjetas Navidefias.- Con el fin de incluir a los hijos de los empleados en las acciones de RSE, se realizara un concurso de tarjetas Navidefias, las mas
bonitas se imprimiran y seran vendidas en los locales en la época navidefia, con el fin de lograr fondos para la fundacién de Corazones Limpios.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Concurso de Arboles Navidefios reciclados.- Se realiza un concurso de arboles reciclados en el mes de diciembre, con el fin de fomentar la creatividad de los
empleados y una cultura del reciclaje. Los arboles podran ser realizados de todo tipo de por ejemplo de papel, cartén, plastico, entre otros. El arbol mas bonito
ganara un "regalo sorpresa” y un diploma de reciclaje.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Premio al empleado méas responsable.- Al finalizar el afio, se premiara al empleado que mejor actitud ha tenido con respecto a la RSE, es decir, la persona que mas a
participado en los distintos proyectos, su premio sera un sueldo basico.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Realizar Campafia
"Empezando a ser
responsables”, la cual
se manejara a través de
tres ejes, los cuales a su
vez seran parte del
eslogan, estos son: Con
uno mismo, con la
sociedad, y con la
naturaleza.

Boletines Mailchimp Campafia.- Se emitiran distintos boletines para dar a conocer la camparfia, los ejes de la misma, y las distintas actividades y fechas en que se
llevaréan a cabo.

Comunicador Corporativo

Flyers en la Seccion de RSE de las Carteleras.- Se colocaran flyers acerca de la campaiia para dar a conocer sus actividades.

Comunicador Corporativo

Punto Saludable.- Se colocara en las plantas mas grandes, de manera rotativa, un punto saludable, el cual sera un espacio donde los empleados podran hacerse revisar
por el médico ocupacional de la empresa, para conocer su estado actual. Ademas, se contratara un nutricionista, para que de una dieta recomendada y consejos segun el
caso de cada empleado.

Médico ocupacional de la empresa/
nutricionista contratada por camparfia

Posters de Ambiente Saludable.- Con el fin de fomentar un buen ambiente laboral en la empresa, ya que es otra manera de ser saludables, se crearan posters para
incentivar a los empleados a mantener una buena actitud para favorecer al mismo. Dichos poster tendran el tamafio A3 y seran impresos a color en papel couche de
115grs..

Comunicador Corporativo

Charla de Emprendimiento.- Como extension al proyecto de crecimiento personal "Asi soy yo", y el proyecto jubilados "Ahorrando para el Futuro", se dara a los
empleados una charla con el fin de darles herramientas (tiles para convertir sus suefios, metas, y proyectos en realidad, pensando en un futuro. El objetivo de esta charla
es ensefiarles a ser emprendedores.

Gerente Comercial y de Sistemas/
Gerente Financiero

Taller de Emprendimiento.- Luego de la charla de emprendimiento se dara un taller, en el cual a través del trabajo en conjunto, se motivara a cada empleado a realizar
un proyecto de emprendimiento, el cual sera dirigido por un experto en el tema, quien dara las herramientas necesarias para que el proyecto que realicen los empleados,
sea viable.

Gerente Comercial y de Sistemas/
Gerente Financiero

Presentacion y concurso de Proyectos.- Con el fin de dar a conocer los proyectos de cada empleado se realizara una presentacion en la sala general de la empresa.
El proyecto evaluado como el mas innovador y viable sera el ganador de un curso para emprendedores, con el fin de que esa persona tenga acceso a llevar a cabo su
proyecto.

Comunicador Corporativo/ Gerente
Comercial y de Sistemas/ Gerente
Financiero

Minga en el Centro Infantil Dar.- Se realizara una minga en el Centro Infantil Dar, para que los empleados puedan colaborar en pintando la guarderia.

Comunicador Corporativo/ Gerente de
Recursos Humanos

Promocion de venta de Pasteles.- Se promocionaré la venta de los pasteles que se realizan en el Centro Infantil Dar, con el fin de que los empleados puedan colaborar
comprando los mismos, ya que el dinero recaudado es para las gestiones del Centro.

Comunicador Corporativo

Charla de Reciclaje.- Se dara una charla acerca del reciclaje para que los empleados entiendan la importancia que tiene la misma en el planeta. Se dara a conocer cifras
importantes acerca de degradacion de dichos materiales, y cémo la gente puede ayudar a contaminar menos.

Jefe de Seguridad, Salud y Ambiente
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Tabla 3. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA*

Acciones / Tiempo Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
S|[sS|{s|{s|s|s|s S|s S|[S|S S|[s|s S|S|S S|S S|S S|S S|S|s S|S S|S
1|2 [3[4|1]2]3 2|3 1123 1123 112|383 2|3 2|3 2|3 1(2]3 2|3 2|3

Mision
Vision

Principios Corporativos

Mascota de RSE

Politicas de RSE

Reglamento Interno

Politica de Prevencion del Acoso
sexual

Proyecto de Promocién de vida
saludable

Proyecto jubilados

Perfil del cargo de RSE

Entrevistas para el cargo de RSE

Contratacion

Blog Familia Martinizing

Boletines Mailchimp

Carteleras Virtuales

Revista interna "Entérate" virtual

Video

Animaciones

Carteleras

Revista interna "Entérate”

Periédico interno "Entérate un
poquito”

Sit and watch

Separadores de libros

Calendarios

Charlas con el personal

Reuniones con el personal

Cursos para portavoces
responsables

Feria de RSE

Campeonato de Futbol

Concurso de Tarjetas Navidefias

Concurso de Arboles Reciclados

Premio al empleado mas
responsable

Boletines Mailchimp Campafa

Flyers en la Secccién de RSE de las

Carteleras

Punto Saludable

Posters de Ambiente Saludable

Charla de Emprendimiento

Taller de Emprendimiento

Presentacion y concurso de
Proyectos

Minga en el Centro Infantil Dar

Promocién de venta de Pasteles

Charla de Reciclaje
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Tabla 4. Presupuesto

COSTO COSTO METODO DE
UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD UNITARIO TOTAL FINANCIAMIENTO
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Nomina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Noémina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Noémina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina indeterminado 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Contrato 1 800,00 9600,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Nomina 12 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 12 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Contrato por disefio y diagramacion 2 300,00 600,00 Autofinanciamiento
Némina 6 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Noémina 6 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Impresién por flyers 360 0,22 66,39 Autofinanciamiento
Contrato por impresion 2 385,08 770,16 Autofinanciamiento
Contrato por impresion de
periédico 300 0,12 36,30 Autofinanciamiento
Contrato por impresion de afiches 150 0,46 68,73 Autofinanciamiento
Contrato por impresion de
separadores 1000 0,07 68,00 Autofinanciamiento
Contrato por impresion de
calendarios 1000 0,05 45,00 Autofinanciamiento
Orden del dia 12 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Orden del dia 12 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Orden del dia 2 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Impresién de Carteles 10 20,00 200,00 Autofinanciamiento
Autofinanciamiento de los
Campeonato 1 0,00 0,00 empleados
Autofinanciamiento de
Concurso 1 0,00 0,00 participantes
Aufinanciamiento de
Concurso 1 0,00 0,00 participantes
Cheque de premio 1 366,00 366,00 Autofinanciamiento
Némina 21 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Impresién de Flyers 5 0,22 1,11 Autofinanciamiento
Contrato de Nutricionista por
campafa 1 5000,00 5000,00 Autofinanciamiento
Contrato por impresion 300 0,46 138,00 Autofinanciamiento
Noémina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Premio de concurso 1 600,00 600,00 Autofinanciamiento
Galén de pintura 18 20,00 360,00 Autofinanciamiento
Nomina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 1 0,00 0,00 Autofinanciamiento
Némina 7 0,00 0,00 Autofinanciamiento
SUBTOTAL 17919,69
IMPREVIST
5% 0s 895,98
PRESUPUESTO TOTAL (USD) | 18815,67
15% GASTOS
ADMINISTRATI
VOS 2822,35
TOTAL 21638,02
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Tabla 5. Matriz de evaluacion estratégica

de RSE en un afio.

: TIPO DE NIVEL DE
OBJETIVOS ESPECIFICO OBJETIVO EVALUACION ACCIONES INSTRUMENTO INDICADOR
Misién Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
Vision Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
Principios Corporativos Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
Mascota de RSE Sondeo # de respuestas positivas/ # de empleados
Politicas de RSE Sondeo # de respuestas positivas/ # de empleados
o ) Reglamento Intemo Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
rﬁséltuuonallzar ala RSE en un 100% en un Informativo Bésico Politica de Prevencion del Acoso sexual Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
' Proyecto de Promocion de vida saludable Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
Proyecto jubilados Sondeo # de respuestas positivas / # de empleados
Perfil del cargo de Comunicacién y RSE perfi Perfil del cargo de RSE aprovado/ perfil del cargo de RSE
propuesto
Eréréwstas para el cargo de Comunicacion y Entrevistas # de entrevistas realizadas/ # de entrevistas agendadas
Contratacién Contrato Contratacién/ entrevistas realizadas.
Blog Familia Martinizing Contador de visitas # de visitas/ el tiempo del blog en vigencia
Boletines Mailchimp Contador de visualizaciones # Boletines vistos/ # de boletines enviados
Carteleras Virtuales Sondeo # de respuestas positivas/ # de empleados
Revista interna "Entérate" virtual Conteo de Vlrs;Jvai\&I;ltzaamones dela # de revistas leidas/ # de empleados
Video Conteo de Vlvsizigzaclones del # de visualizaciones/ tiempo
. . Conteo de visualizaciones de . . . . -
L Animaciones iy # de visualizaciones de animaciones/ tiempo
Fortalecer la comunicacion Interna en un 80% Motivacional Intermedio animaciones _
en el lapso de un afio. Carteleras Sondeo # de carteleras vistas/ # de empleados
Revista interna "Entérate” Sondeo # de revistas entregadas/ # de empleados
Periddico interno "Entérate un poquito” Sondeo # de periddicos entregados/ # de empleados
Sit and watch Sondeo # de sit and watch vistos / # de empleados
Separadores de libros Sondeo # de separadores de libros entregados/ # de empleados
Calendarios Sondeo # de calendarios entregados/ # de empleados
Charlas con el personal Hoja de asistencia # de asistentes a las charlas realizadas/ # de empleados
Reuniones con el personal Hoja de asistencia # de reuniones realizadas/ # de reuniones planificadas
Cursos para portavoces responsables Hoja de asistencia # de cursos realizados / # de cursos planificados
Feria de RSE Ficha de voluntarios # de voluntarios/ # de empleados
Campeonato de Fatbol Ficha de inscripciones # de personas inscritas en el campeonato/ # de empleados
Concurso de Tarjetas Navidefias Ficha de inscripciones # de tarjetas realizadas/ # de concursantes
Concurso de Arboles Navidefios Reciclados Ficha de inscripciones # arboles realizados/ material reciclado
Premio al empleado mas responsable Evaluacion # empleado ganador/ # de empleados voluntarios
Boletines Mailchimp Campafia Contador de visualizaciones # Boletines vistos/ # de boletines enviados
Flyers en la Secccion de RSE de las Carteleras Sondeo # de respuestas positivas/ # de empleados
Vincular al 70% del personal con los programas i ) Punto Saludable Ficha de atenion # de empleados atendidos / # de empleados
Cambio de Actitud Avanzado Posters de Ambiente Saludable Sondeo # de respuestas positivas/ # de empleados

Charla de Emprendimiento

Hoja de asistencia

# de asistentes a la charla/ # de empleados

Taller de Emprendimiento

Hoja de asistencia

# de asistentes al taller/ # de empleados

Presentacion y concurso de Proyectos

Hoja de asistencia

# de proyectos presentados/ # de empleados asistentes a la
charlay al taller

Minga en el Centro Infantil Dar

Hoja de asistencia

# de empleados voluntarios/ # de empleados

Promocién de venta de P. |

Venta de p |

# de pasteles vendidos/ el tiempo de promocién

Charla de Reciclaje

Hoja de asistencia

# de asistentes a las charlas realizadas/ # de empleados

Talleres de Reciclaje

Hoja de asistencia

# de asistenes a los talleres realizados/ # de empleados
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1. Resultados de Investigacion

Entrevista a Gerencia General

Cultura Corporativa
1.- ¢ Tiene la empresa valores que guian el actuar del personal?

Si y como base esta el tema de honradez, el trabajo en equipo, y el hacer las
cosas bien, ya que la honradez no solamente implica el hecho de no robar o
perjudicar a otra persona, sino de lograr trabajar en conjunto con el resto de la

resto de la gente.

2.- ¢ Tiene la empresa un Codigo de Etica? En el caso de que su respuesta

sea positiva ¢ Cudles son las fortalezas de éste?

Martinizing tiene un libro del Cédigo de Etica, en el cual se encuentra
basicamente las reglas del juego, es decir, lo que se puede o no hacer, las
limitaciones tanto en actitudes como en procedimientos, vestuarios Yy
presentacion. En otras palabras dicho c6digo nos permite saber hasta donde se
puede ir dentro de la empresa. Este cddigo se reparte a los empleados cada

afo, puesto que se lo va actualizando.

3.- ¢Se ha definido en la empresa un modelo de Gobierno Corporativo,
dénde se han establecido claramente sus cargos y obligaciones, al igual

gue sus sanciones al incumplir las mismas?

Si, cada cargo tiene sus funciones y la persona en dicho cargo las conoce.
Ahora de una u otra manera el personal se ha visto un poco obligado a asumir
responsabilidades extraordinarias, lo cual ha generado que todas las areas
conozcan de todo y puedan no solamente criticar, sino también apoyar en ver

soluciones.



4.- ;La empresa presenta Balances Generales avalados y generados por
personal certificado externo, promoviendo la transparencia de los

mismos?

Si, la empresa tiene auditores externos, los cuales evalian cada afio, ademas
se tiene un equipo financiero y de contabilidad interno muy profesional, lo cual

valida el correcto desenvolvimiento de los Balances Generales de la empresa.

5.- ¢Se promueve en la empresa la competencia leal? ¢Existe alguna

asociacion de interés comun con la competencia?

Se promueve la competencia leal dentro de la empresa, ya que el sistema de
promocion de los trabajadores es equitativo y todos tienen las mismas
posibilidades de ascender. Con respecto a la competencia con otras empresas
de lavanderia, se puede decir, que cada quien compite por su mercado con su
distinta estrategia, la cual sinceramente es muy desleal. En una ocasion se
intentd realizar una asociacion de interés comun, pero el hecho de que cada

uno vela por sus propios intereses hizo que esto no se lleve a cabo.
Comunicacién Interna

6.- ¢cComo se ha difundido la filosofia empresarial? ¢Cual herramienta de

comunicacion considera la mas efectiva en el caso de su empresa?

Constantemente se realiza reuniones con el personal, en las cuales se realizan
distintas capacitaciones con todas areas y segun las necesidades, en las
cuales se da a conocer la filosofia empresarial. Ademas, Martinizing tiene un
periddico interno llamado “Entérate”, el cual permite llegar a la gente. Se podria
decir que la herramienta mas efectiva son las reuniones masivas, puesto que
de esta manera se envia el mismo mensaje de una vez a todos, ya que cuando
se realizan reuniones con pequefios grupos, lamentablemente la informacion

se va distorsionando.

7.- ¢Qué tan importante es para su empresa la comunicacién interna?



Es béasica, ya que al ser una fabrica que se encuentra distribuida en 150
lugares diferentes, resulta complicado tener una comunicacion agil, clara y
certera con todo el personal. Lo cual produce chismes o rumores, los cuales

pueden ser tanto positivos como negativos.
RSE
8.- ¢ Qué acciones de RSE tiene la empresa?

Tenemos algunas acciones de RSE en la empresa, el caballito de batalla es la
Fundacién Corazones Limpios, en la cual se tiene el proyecto del Centro Infantil
Dar, donde se ayuda a las madres para que puedan trabajar, mientras dejan a
sus hijos bien cuidados. Ademas, a través de la Fundacion trabajamos con
diferentes proyectos como son el de Reina de Quito, unas fundaciones de
ciegos, otras donde ayudamos donando la ropa olvidada de clientes. Se puede

decir que no se trabaja con uno o dos proyectos, sino con los que se pueda.

9.- ¢Se involucra a los proveedores en las acciones de la RS de la

empresa?

Se involucra a uno que otro proveedor, puesto que es mas complicado porque
no existe el tiempo para estar pendientes de su ayuda. Sin embargo, existen
algunos que son mas parte de la familia Martinizing, y se los involucra. En el
caso de los empleados se busca mas, un involucramiento en la parte
administrativa que en la operativa, de igual manera teniendo como problema la

gestion de tiempo para realizarlo.
10.- ¢ Cudles son las fortalezas y las debilidades de las acciones de RSE?

Las debilidades son que siempre se puede dar mas, ya sea tiempo, esfuerzo,
trabajar de mejor manera, etc.; y la mayor fortaleza es la gente, su corazén de
ayuda, ya que al existir la necesidad, no dudan en aportar con su granito de

arena.



Entrevista a Gerencia de Recursos Humanos

Cultura Corporativa

1.- ;Se promueve en la empresa la conformacion de sindicatos o formas
de organizacién de los trabajadores? ¢Existen instancias formales de

didlogo entre el sindicato y la gerencia?

No se motiva para nada el tema de organizaciones, se intenta mas bien el
generar espacios de comunicacion directa entre los trabajadores y la empresa.
Nunca se ha tenido sindicatos en los 50 afios que tiene la compaiiia, y mas
bien hasta hace 3 afios se tenia una asociacién de empleados que lo que
permitia era hacer actividades de indole social y deportiva; y luego se anulé la
asociacion de empleados, porque se requeria una reglamentacion de los
trabajadores en el ministerio de trabajo que permitia que la asociacion se
convierta en poco tiempo en un sindicato; entonces dentro de la estructura de
la compafiia y dentro de su filosofia esta el procurar que no exista una
organizacion que interceda por los colaboradores, sino que cada trabajador
pueda manejarse directamente con la empresa a través de la Gerencia de
RRHH.

2.- ¢Existe una politica de contratacion disefiada bajo criterios objetivos,

transparentes e igualitarios?

Si existe, pero ésta se basa mas bien en el analisis que tienen cada una de las
posiciones que existen en la compariia y se maneja a través de un esquema de
evaluacion psicologica, una investigacion de antecedentes laborales, y una
serie de pruebas técnicas, para seleccionar al colaborador que cumpla con las

competencias requeridas para el cargo.

3.- ¢En la empresa existen sistemas de promocion claros, transparentes e

igualitarios?

En estos dos ultimos afios, se ha limitado bastante la parte de promocién por la
crisis que existe, pero la empresa si tiene un esquema de promocion, el cual se

difunde principalmente por mail y por carteleras, se lo realiza a través de



concursos internos, por lo cual la gente observa que hay transparencia y se
participa a través de un proceso llamado Segment Center, en el cual gerentes y
jefaturas califican a los participantes a través de un esquema de factores de

competencia.

4.- ;Tiene la empresa una politica de capacitacion? ¢(Como selecciona el

personal que sera capacitado?

Si, la empresa tiene una politica, y un procedimiento de entrenamiento y
desarrollo. Martinizing tiene formadas dos escuelas de entrenamiento: La
Escuela de Entrenamiento para asesores de servicio y la Escuela de
Entrenamiento para personal operativo-técnico de la compafia. Ademas, existe
un levantamiento de necesidades de entrenamiento al finalizar cada afio en las
posiciones de indole administrativa, para dar prioridad a las mas urgentes, ya
gue por el tema econdmico no se puede realizar todo. Estas escuelas se
manejan con instructores internos que han recibido entrenamiento de

facilitadores para que puedan entrenar a la gente.

Entonces comunmente, lo que se hace es revisar las mallas curriculares y cada
afo irlas mejorando en las diferentes competencias que tiene cada uno de los
cargos. El personal se selecciona de acuerdo a las necesidades de
entrenamiento que plantean cada una de las areas, pero por ejemplo todo
personal nuevo que ingresa a la compafiia de asesor de servicios, pasa por
toda la escuela que son 10 médulos de entrenamiento. También existe un
reentrenamiento. Hay esquemas de los modulos de entrenamiento en la parte
técnica y otro que complementa a éste que es la atencion al cliente, esto en el

caso de la parte productiva y de servicio al cliente.

En la parte administrativa en cambio, depende mucho de la necesidad, por
ejemplo en la parte de contabilidad cuando se encuentra que existen
requerimientos de actualizacion en temas tributarios, financieros, contables,
nuevos, enseguida ya envia un entrenamiento afuera, pero hay otros
entrenamientos que se utiliza internamente, que dan las gerencias con relacion

al tema netamente administrativo. Ademas, hay una escuela que se abrira el



proximo mes, y es la Escuela de Liderazgo, por la cual pasaran todas las
jefaturas que manejan gente, jefes de produccion, jefes de unidad de negocio,
area administrativa, para desarrollar las competencias de liderazgo, porque al
momento se tiene dificultades en el manejo de la gente, y depende mucho del
area de RRHH para tomar acciéon y lo que se intenta es empoderarles a ellos
en modulos, de liderazgo, toma de decisibn, manejo de conflictos, y

administracion de gente.

Toda la gente recibe esta capacitacion, ya que para acceder a la promocién de
cargo la gente debe haber cumplido los médulos de capacitacion, técnicos y de
servicio. Si alguien no asistié primero es una falta grave para la compafia que
una persona no se entrene, ya que la filosofia es que tienes que entrenarte,
porque tienes que mejorar tus habilidades, entonces no se hace una seleccion,

mas bien se ha vuelto una obligacion para todos.
5.- ¢ Tiene la empresa flexibilidad de horarios en casos especiales?

En casos de estudio se tiene flexibilidad de horarios en la parte administrativa
sobretodo, ya que la compafiia necesita gente profesional, y la politica que se
tiene es la de presentar una solicitud para poder estudiar y luego se presenta
horarios y mensualmente las calificaciones, para verificar que el tiempo que se
asignada al colaborador es bien aprovechado. En la parte operativa por el tipo
de trabajo que se desempefia, no se puede tener flexibilidad, ya que hay que
trabajar minimo hasta las seis de la tarde, cuando las personas ingresan en la
compafia se les informa el esquema de trabajo y la flexibilidad en la parte
operativa. En la parte de servicio al cliente se tiene flexibilidad porque se puede

combinar con turnos de servicio de trabajo y no resulta costoso a la compaiiia.

6.- ¢Considera que la empresa es incluyente al momento de seleccionar a

sus empleados?

La empresa es incluyente, la filosofia de la compafia es revisar si la persona
tiene las competencias apropiadas para el cargo, y si las tiene se lo incluye en
el esquema. Martinizing es una de las pocas compafiias que cumple con el

rango de inclusion de discapacidad o mujeres, algo que ahora las compafias



se estan limitando muchisimo, en cambio el 70% de la compafiia es femenino,
a pesar de las leyes laborales complican al empresario, ademas, se tiene casos
de VIH (minorias vulnerables) en la compafiia, y por lo tanto esos temas se han

manejado con absoluta confidencialidad.
Comunicacion Interna
7.- ¢COmo se da a conocer la politica de capacitacién a los trabajadores?

La empresa es limitada en cuanto a esquemas de comunicacion. Se da a
conocer dicha politica a través de mail formal, pero existe dificultad en el
personal operativo, puesto que no pueden acceder a dicha informacion
directamente, por lo cual se utiliza voceros de comunicacion que son los jefes
de produccién, jefes de unidad de negocio, los cuales muchas veces fallan al
pasar la informacion, ya que tampoco tienen algun tipo de formalidad para
transmitirla. También se utiliza memos internos, pero por el tipo de compafiia,
tan geograficamente abierta, existen fallas al entregar dichos mensajes.
Ademas, se tiene carteleras, en los puntos que aglutinan mayor nimero de
gente, pero de igual manera que los memos, si la persona encargada de
colocar la informacién se olvida, dicha informacion se pierde. Se puede decir

gue la empresa no tiene buenos canales de comunicacion.

8.- ¢En su empresa la politica de beneficios es conocida por todos los

trabajadores? ¢Como se da a conocer dicha politica?

La politica de beneficios es limitada, desde hace tres afios la empresa se ha
visto en una complicacién econdmica, y por lo tanto se ha disminuido y limitado
los beneficios. Lo que se tiene hoy en dia es la flexibilidad de horarios para
estudiar en areas administrativas y de servicio, también se tiene un cupo de
lavado para el personal administrativo y un descuento para el personal
operativo. Se tiene un convenio con el Banco General Rumifiahui para que
asignen créditos a los empleados. Antes se tenia muchos mas beneficios,
como la tarjeta Supermaxi, tarjeta Fybeca, convenios con lugares de

electrodomésticos, y un mejor seguro de accidentes. Ademas, se realizaba un



campeonato que permitia la conciliacion de la vida personal del trabajador y la

empresa.

La mayor politica de beneficios que tiene la empresa es la fundacién, que tiene
la guarderia para los hijos de los empleados, de 3 meses y tres afos, sin costo

alguno.

10.- ¢En su empresa se han desarrollado iniciativas de apoyo psicoldgico
mediante charlas o cursos orientadas a que los trabajadores que se van a

jubilar sepan como enfrentar este proceso?

No se ha realizado ninguna iniciativa de dicha indole, y es una necesidad
urgente ya que este afo la empresa ha recibido el mayor nimero de solicitudes
de jubilacion en la historia de la empresa. El contacto con los jubilados es muy
limitado; antes se realiza reuniones masivas, que era un forma de
acercamiento con ellos, pero ahora ya no se lo realiza y es una necesidad que
siempre se la ha visto en la empresa, porque es humana. Sin embargo, no se

ha realizado nada todavia.

11.- ¢Cudles herramientas de comunicacién considera que son las mas

efectivas al momento del comunicarse con sus empleados?

Las directas, las que permiten dar el mensaje sin puentes de comunicacion,
porque se tiene fallas con los facilitadores, ya que hay veces que se manda
una comunicacion al vocero, y el vocero la transmite de una manera diferente,
por lo cual sin duda alguna, la mejor es la directa. Sin embargo, la estructura de
la empresa es muy dispersa y no se ha encontrado un mecanismo que sea el

mejor.

Al momento el que ha tenido el mayor de los éxitos ha sido la revista interna
“Entérate”, ya que la gente espera con ansias el leerla; sin embargo, no la se la
puede publicar ni siquiera bimensualmente, ademas, es pequefia, tratamos de
meterle la mayor cantidad de informacion, y siempre la gente reclama que por
gué no estan ellos en las fotos, que por qué no sacan informacién de cada

punto, pero considero que ese es el mejor medio, y por ahi se podria llegar de



mejor manera a la gente, tal vez publicAndolas con mayor frecuencia, como por
ejemplo bimensualmente. Es un medio que sin duda alguna se deberia resaltar.
Otro medio son las reuniones masivas semestrales con el personal para indicar
los resultados, pero es complicado concentrar a tanta gente en un solo lugar, y
antes se tenia un lugar sin costo para eso, pero ahora es una planta y ya no se

cuenta con ese espacio.

12.- ¢En su empresa se ha transmitido informacién sobre la importancia

de laresponsabilidad social empresarial?

Me encantaria poner un espacio de responsabilidad social en la Revista
“Entérate” porque la compaifiia tiene que vincularse a eso. No se ha transmitido
casi nada de informacién, o si se lo ha transmitido ha sido de manera informal,
no se tiene un esquema de responsabilidad social de la empresa o si bien
tenemos se podria decir que no se lo comunica de manera formal. Existen
muchos esfuerzos aislados, por ejemplo la empresa no tiene un Cdodigo de
Etica, pero tiene un esquema de principios corporativos y una promesa de

valor.
RSE

13.- ;Tiene la empresa una politica de beneficios orientada a mejorar la

calidad de vida y bienestar de los trabajadores y sus familias?

La empresa tenia una politica de beneficios, pero la retiraron por la crisis

econdmica que estamos sufriendo.

14.- ¢Ha elaborado la empresa una politica que ayuda al fortalecimiento

de la vida personal en concordancia con la vida laboral?

No se la tiene como politica, pero si se han realizado diferentes actividades
como charlas, reuniones de equilibrio, para tratar temas que implican el
equilibrio emocional, personal y el del trabajo. Muchas jefaturas, como es la de
Ana Barcos, paran las actividades para hablar de estos temas. No se lo realiza

de una manera formal, pero si se lo esta haciendo.



15.- ¢Se han realizado actividades de esparcimiento en las que los

trabajadores integran a sus familias?

Hasta el afio anterior se realizaban un sin nimero de cosas como campeonatos
de deporte, también se premiaba a los hijos mas estudiosos de los empleados
y se realizaba concursos de pintura, y las ganadoras, se las convertian en
tarjetas de navidad, las cuales servian para financiar la Fundacion de

Corazones Limpios.

16.- ¢ Se ha implementado una cultura de promocién del ahorro, como una

forma de incrementar la calidad de vida después de la jubilacién?
Nada, no.

17.- ¢En la empresa se ha elaborado y comunicado politicas o

procedimientos de prevencién y sancidén en caso de acoso sexual?

No se ha generado una politica, sin embargo, estad dentro del reglamento
interno el hecho de que no se tolerard de ninguna manera cualquier situacion
de dicho tipo. Al minimo sintoma de este tipo de acosos, el area de RRHH
actia con intolerancia absoluta. Y los empleados saben que lo pueden
denunciar a la Gerencia e RRHH, y se actia de manera inmediata y

confidencial.

18.- ¢En la empresa se han generado e implementado iniciativas o
proyectos orientados a apoyar causas sociales o de vinculacion con la

comunidad?

Existe la Fundacion con todos sus proyectos, ahora lo que se esta tratando de
implementar alianzas con otras fundaciones, las cuales estdn dando
capacitaciones a las personas discapacitadas de la empresa, charlas y
asesoria psicolégica. Hasta el afio anterior se tenia el apoyo de dos psicélogos
gue nos apoyaban con problemas de indole personal del personal y también de

sus familiares.



19.- (Se promueve en la empresa la participacion de los trabajadores en

actividades de voluntariado o vinculacion con la comunidad?

Se promueve solamente en el caso del Centro Infantil Dar, que nos ayuden con
la pintura, que vayan a pintar. También el 40% del personal da $1 mensual
para mantener la fundacion, y los gerentes si dan un poco mas de su sueldo, el
$1 y se les descuenta a través de la ndmina. Y cuando se tiene que hacer
campafias, como lo del terremoto o casos criticos de personas de la empresa.
A través de RRHH se gestiona para hacer una recoleccion. Se puede decir que

el personal siempre esta dispuesto a ayudar.

20.- ;Tiene la empresa mecanismos de atencién a consumidores, en los
cuales se reciben sugerencias y reclamos? ¢Dicho sistema es conocido
por todo el personal? (Cémo se da a conocer al consumidor los sistemas

de atencion al cliente de la empresa?

Martinizing no tiene un buzoén de sugerencia, pero se gestiona dicha relacion
con el consumidor a través de Facebook, en donde el cliente puede
contactarse, dar su experiencia, su opinién, sin embargo no se tiene una

politica de contestacion.
21.- (Se harealizado encuestas para conocer la satisfaccién del cliente?

A través del Call Center, se realiza encuestas de servicio, ademas, se recibe
comentarios y sugerencias. Ademas, cada vez que se implementa una
promocién, se pregunta al cliente si tiene algin comentario o sugerencia. En el
caso de reclamos, el personal tiene un sistema de escala, si el cliente llega al
punto de atencién y desea hablar con un superior, se le escala al jefe de unidad
de negocio, luego si no se resuelve el problema se pasa al gerente comercial, y
finalmente al gerente general. También se realiza de modo semanal contacto

con el cliente a través de un protocolo de servicio.

22.- ¢Se involucra a los proveedores en las acciones de la RS de la

empresa?



Antes se los incluia, pero ya no se lo realiza, salvo casos de proveedores mas

directos.
23.- ¢ Cudles son las fortalezas y las debilidades de las acciones de RSE?

Como fortalezas se podria decir que las acciones estan orientadas
eminentemente a generar una armonia y un involucramiento de la gente con la
compaiiia, fortificando el lazo de familia Martinizing, ya que de esta manera la
gente se da cuenta de que todos se sienten como una familia, y a pesar de
encontrarse la empresa en un momento de limitacién, sigue la preocupacion
por todos los colaboradores y sus familias. Como otra cara de la moneda, se
puede decir que una debilidad es que no se tiene un esquema formal, para
hacer mas y sacar mas provecho a nuestras acciones. En lo personal
considero magnifico el poder generar esa imagen de empresa socialmente
responsable, y mucha gente piensa que no hacemos nada, pero si lo hacemos,
solo que de manera informal. Por lo cual creo que no formalizar el proceso de

RSE es una gran debilidad.

Entrevista a Jefatura de Seguridad, Salud y Ambiente

RSE

1.- ¢Qué programas de RSE tiene la empresa?

De acuerdo a la dimensidbn ambiental de RSE, la empresa se maneja
internamente a través de planes de gestién, por ejemplo de los recibos
reciclables, plastico, metal. Lo que se busca es que todos estos materiales se
recolecten y se los centralice en una planta de la zona norte para su posterior
venta a un gestor calificado. Dichos ingresos son reinvertidos mas que nada en
actividades con los trabajadores, justamente para incentivarles en la cultura del

reciclaje.

2.- ¢Se elaboran y comunican reportes de sustentabilidad que incluyen

aspectos sociales, econdmicos y ambientales de la empresa?

No



3.- ¢En la empresa se preocupan por cumplir con la legislacion ambiental
vigente con el fin de prevenir los impactos negativos que la compaiia

pueda generar?

Si, la empresa tiene un certificado ambiental, ante la Secretaria del Ambiente
de Quito, ante la direccibn de Ambiente de Guayaquil, y en general ante el

Ministerio del Ambiente.

4.- ¢Se ha elaborado una politica ambiental que incluye un plan de

gestién y responsables?

Martinizing cuenta con una politica general referida al medio ambiente de
trabajo, el cual incluye, los conceptos de cuidado del medio ambiente como

parte del mejoramiento del ambiente de trabajo.

5.- ¢En la empresa se han implementado practicas ambientales
vinculadas con la disminucién del uso de los recursos no renovables

dentro de la oficina?

Dentro de la oficina y a nivel de toda la empresa si, mas que nada enfocadas al
mejoramiento de uso de combustible fésiles como es el diesel, que es
empleado en los calderos y en el consumo de agua como parte general en las
plantas de la empresa. A nivel de oficina, en la parte administrativa se ha
tratado de disminuir el consumo de papel, de energia eléctrica y de agua. Se
tiene un sistema de comunicacion para el nivel administrativo a través de
correo electrénico, en el cual se emite boletines quincenales sobre las
actividades, ademas de reuniones mensuales con los responsables de todas
las areas para notificar novedades e implementar acciones de mejora. En
cuanto al nivel operativo, lamentablemente se tiene que trabajar con un sistema
de sanciones, ya que nuestra cultura no hace todavia que realicen dichas
acciones por iniciativa propia, aunque poco a poco las personas se han ido
dando cuenta de que dichas acciones no van solamente dirigidas a la ganancia
de la empresa, sino a la ganancia y aprendizaje de ellos mismos, puesto que

incluso pueden realizar estas actividades también en sus hogares.



6.- ¢Se han identificado los riesgos laborales vinculados con las

actividades que se generan dentro de la empresa?

Si, puesto que en el decreto de Ejecutivo 23-93 del IEES, se establece como
parte de la legislacion y es obligacion de la empresa el identificar los riesgos, y
valorar los identificados como no aceptables, y ejecutar planes de control de los

mismos.

En general en la actividad de lavado que tiene la empresa, como principales
riesgos estan los de tipo ergonémico y quimico, de los cuales se ha realizado
planes de accion. Cuando se realiza un plan de control de riesgos siempre se
trabaja con la parte de prevencion en la fuerte degeneracion del riesgo en el
medio de transmision o de receptor, lo que se busca por ejemplo es disminuir la
carga de trabajo en lo posible sin evitar sufrir en el area de produccién, con
realizar pausas activas o pasivas cada ahora se puede recuperar los masculos
fatigados por el trabajo repetitivo por ejemplo. Lo que principalmente se
comunica son las consecuencias de no realizas las pausas o las acciones de
prevencion, de tal manera que los empleados puedan ser conscientes de que
el cuidado de su salud no depende solamente de la empresa, sino de ellos
mismos. Se lo realiza a través de boletines a cada una de las plantas y
sucursales, y también a través de charlas. Solamente se trabaja con sanciones

en el caso de que no se utilicen los equipos de proteccion.

La unidad de seguridad y salud de la empresa comandamos todo lo que es la
parte de prevenciéon de riesgos a partir de los programas de prevencion, y se
realiza la evaluacion y control a través de la unidad de salud, el departamento
médico. Entonces si los indices de enfermedades musculo-esqueléticas tienen
indices bajos, se considera que el control ha sido efectivo, y caso contrario, se

refuerza dichas acciones.

7.- ¢, Se ha generado un manual de seguridad e higiene el cual informa a

los trabajadores sobre los riesgos vinculados con su actividad laboral?

Si, la empresa tiene un plan general de seguridad y salud y un plan especifico

para lo que es esa parte de salud que es parte igual de la reglamentacion a



cumplir como empresa. Este plan se lo transmite a través de capacitaciones y
socializaciones una vez al afo, y cuando ingresan trabajadores nuevos se

realiza una sociabilizacion cada tres meses de acuerdo al puesto de trabajo.

8.- ¢Se establecen procedimientos de reinsercion de los trabajadores

accidentados?

Claro, de igual manera es una parte de los requerimientos del IESS, cuando se
ha tenido accidentes de trabajo, ambulatorios, o enfermedades ocupacionales.
Antes de ingresar nuevamente a trabajar, el médico ocupacional hace una
valoracion, en la cual verifica si el trabajador puede ingresar al mismo puesto
de trabajo, caso contrario genera un formulario de cambio de puesto de trabajo

gue puede ser temporal o definitivo.

9.- ¢Se promueve en la empresa la existencia de un clima laboral

saludable a nivel grupal y de formas de vida saludable a nivel individual?

Justamente la empresa cuenta con una psicologa industrial, ella es especialista
en todo lo que es la evaluacibn de riesgo psicosocial y se trabaja
conjuntamente en programas con el area de RRHH para hacer este tipo de
evaluacion, lo cual eso ha permitido hacer un seguimiento no tan superficial de

todo lo que es la realidad que viven los trabajadores.
Comunicacién Interna

10.- ¢Cémo se informa sobre dichos programas? ¢Cual cree usted que es
la herramienta mas efectiva al momento de comunicar las acciones de
RSE?

La herramienta mas efectiva son las reuniones con el personal y las charlas,

también se emiten boletines y sociabilizaciones sobre dichos programas.
11.- ¢Cudles son las fortalezas y las debilidades de las acciones de RSE?

Como fortalezas se tiene el equipo humano con el que cuenta la empresa,
ademas, se cuenta con una empresa estructurada en todos los frentes, de tal

manera que esto permite el trabajo con colaboradores bastantes proactivos.



Como debilidades se encuentra la parte econdémica, ya que estamos
enfrentando un afio muy dificil a nivel de empresa, lo cual ha restringido
algunas acciones planificadas, otro aspecto es la rotacidn que existe en el

personal.

Encuestas

Buenos dias/ tardes, estimado encuestado a nombre de la carrera de
Comunicaciéon Corporativa de la Universidad de las Américas y de la Empresa
Martinizing, Lavanderias Ecuatorianas C.A. le pido nos proporcione informacién
para la realizacion de un estudio con fines de un trabajo de titulacion.

Objetivo: Determinar el grado de conocimiento sobre las acciones de
responsabilidad social que realiza la empresa.

Todas las respuestas vertidas en el cuestionario son de uso académico y serviran
para el objetivo del estudio y mejoras en la empresa. Por favor, ponga una X en la
casilla correspondiente a su respuesta. De antemano se agradece su
colaboracion.

1 ¢ Considera usted que la responsabilidad social es importante para el manejo de la l\SkI)
empresa?
En parte
Si
2 ¢ Considera que Martinizing tiene una cultura socialmente responsable? No
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Proyecto jubilados “Ahorrando para el
¢ Cual de estas actividades considera usted son futuro”
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Martinizing? (Puede seleccionar mas de una soy yo”
respuesta) Proyecto nifios “Un mejor mundo para
ellos”
Proyecto reciclaje “Cuidemos el planeta”
Proyecto “Centro infantil dar”
De los JHa
siguientes participa ¢Con qué Frecuencia?
proyectos de do?
responsabilida
d social de la
empresa, )
sefiale: Sélo .
Si No una Semanalmente Mensualmente | Trimestralmente | Semestral Anual
(Puede vez
seleccionar
mas de una
4 respuesta)
Proyecto
juvenil
“Jovenes un
espacio para
ti”
Proyecto
jubilados
“Ahorrando
para el futuro”




Proyecto de
crecimiento
personal “Asi
soy yo”
Proyecto nifios
“Un mejor
mundo para
ellos”
Proyecto
reciclaje
“Cuidemos el
planeta”
Proyecto
“Centro infantil
dar”
Boca a boca
Revista Interna “Entérate”
Cartelera
5 ¢ Cbémo se enterd de dichas actividades? (Puede Memos
seleccionar mas de una respuesta) Reuniones
Teléfono
Intranet
Otras (Especifique)
6 ¢ Tiene la empresa elaborado un Cadigo de Etica que guia las acciones y forma de Si
relacionarse de los empleados? No
7 ¢ Tiene la empresa elaborado un manual de seguridad e higiene? sl
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¢, Qué programas orientados a la promocién de vida C - determinados Seauros
8 | saludable tiene la empresa? (Puede seleccionar mas onvenios con e guros
de una respuesta) Convenios con cajas de compensacion
Otros (Especifique)
Si
9 ¢ Existen sistemas de promocién claros, transparentes e igualitarios? No
En parte
. o o . Si
10 ¢Existe en la empresa una politica de capacitacion, la cual es conocida por todo No
el personal?
En parte
Apoyo Psicoldgico
¢ Qué iniciativas se han desarrollado en la empresa para Charlas
11 | orientar a los trabajadores al proceso de jubilacion? (Puede Cursos
seleccionar mas de una respuesta) Otros
(Especifique)
i . . . Si
12 | ¢Tiene la empresa politicas o procedimientos para prevenir el acoso sexual? NO
Grupos vulnerables
13 ¢ Considera que su empresa es incluyente por que contrata a? Embarazadas
(Puede seleccionar més de una respuesta) Minorias
Personas con discapacidad
Boca a boca
Revista Interna
“Entérate”
¢ Cual herramienta de comunicacion considera usted es Cartelera
14 la mas efectiva en la empresa? (Puede seleccionar mas Memos
de una respuesta) Reuniones
Teléfono
Intranet
Otros (Especifique)
15 iLe gustar_ia que la _revista intern_a “Entérate” tenga una seccién dedicada a la Si
responsabilidad social empresarial? No




Resultados de encuestas

1.- ¢Considera usted que laresponsabilidad social es importante para el
manejo de la empresa?

Tabla 6 Respuestas pregunta 1.

RESPUESTA
Si 110 86%
NO 13 10%

EN PARTE 5 4%

TOTAL 128 | 100%

EN PARTE Pregunta 1
4%

Figura 20 Grafico pregunta 1.

Interpretacion:

Del total de los encuestados (128 personas), se pudo definir que el 86% del
total considera que la responsabilidad social es un factor importante para el
manejo de la empresa, un 10%, el cual corresponde a 13 personas contesté

gue la responsabilidad social no influye en el manejo de la empresa, mientras



gue un 5% respondié que dicho factor influye en parte con el manejo de la
empresa.
Andlisis:

Dichos resultados establecen que el concepto de responsabilidad social puede
considerarse como un ambito significativo para el normal funcionamiento de la
empresa, ya que la mayoria del total de encuestados establece que este
concepto es importante para el desarrollo normal de la empresa.

2.- ¢ Considera que Martinizing tiene una cultura socialmente
responsable?

Tabla 7 Respuesta pregunta 2

RESPUESTA
Si 60 47%
NO 37 29%

EN PARTE 31 24%

TOTAL 128 | 100%

Pregunta 2

Figura 21 Grafico pregunta 2.




Interpretacion:

Los resultados obtenidos definieron que un total de 60 personas, lo cual
corresponde al 47% del total de encuestados considera que Martinizing tiene
una cultura socialmente responsable, tanto la respuesta negativa, como la de
en parte tienen un porcentaje relativamente parecido, correspondiente al 29% y
24% respectivamente.

Andlisis:

Los resultados obtenidos establecen que el concepto de cultura social
responsable no esta totalmente definida en el ambito laboral, debido a que
menos de la mitad de los encuestados definié a la empresa como socialmente
responsable, una cuarta parte de los mismos establecié que Martinizing es EN
PARTE una empresa social responsable, por lo cual, el fortalecimiento de este
concepto puede hacer que este valor suba.

3.- ¢Cual de estas actividades considera usted son acciones de
responsabilidad social de la empresa Martinizing? (Puede seleccionar
mas de unarespuesta)

Tabla 8 Respuestas pregunta 3.

PROYECTO
Proyecto juvenil “Jévenes un espacio para ti’ 24 10%
Proyecto jubilados “Ahorrando para el futuro” 25 10%
Proyecto de crecimiento personal “Asi soy yo” 34 14%
Proyecto nifios “Un mejor mundo para ellos” 32 13%
Proyecto reciclaje “Cuidemos el Planeta” 63 26%
Proyecto “Centro Infantil Dar” 67 27%
245 100%




Pregunta 3

26% 27%
(o]

14% 13%
10% 10% I I

Proyecto Proyecto Proyectode Proyecto Proyecto Proyecto
juvenil jubilados  crecimiento nifios “Un reciclaje “Centro
“Jévenes un “Ahorrando personal “Asi mejor mundo “Cuidemos el infantil dar”
espacio para para el soy yo” para ellos” planeta”

ti” futuro”

Figura 22 Grafico pregunta 3.

Interpretacion:

En cuanto a los proyectos de responsabilidad social, se establecié que tanto el
proyecto de reciclaje como el del “Centro Infantil Dar” son los proyectos con
mayor aceptacion como acciones de responsabilidad social, con un total de 63
y 67 encuestados respectivamente, seguidos de los proyectos de nifios “un
mundo mejor para ellos” y el de crecimiento personal “Asi soy yo”, con un total
de 32 y 34 encuestados respectivamente; el proyecto juvenil ocupa el ultimo
lugar con un total de 24 votos seguido en penultimo lugar del proyecto de

jubilados con 25 votos.
Analisis:

En cuanto al andlisis de resultados, se establecié que los dos proyectos con
mayor aceptacion, son también los mas duraderos o los mas actuales, el
“Centro Infantil Dar” es uno de los proyectos mas antiguos de la empresa y el
de reciclaje puede considerarse un proyecto actual debido a la cultura de
reciclaje en el que nos encontramos, también se puede definir que los
proyectos de jubilados y de nifios “un mundo mejor para ellos” recibieron votos

pese a que los mismos auln no estan en etapa de aplicacion, por lo cual se



puede definir que los procesos de comunicacion de los proyectos de
responsabilidad no estan bien definidos, debido a que los encuestados no
saben qué proyectos se encuentran en funcionamiento o solo se interesa por

los mas grandes.

4.- ;Ha participado en alguno de ellos?

Tabla 9 Respuesta pregunta 4.

PROYECTO Si NO % Si | % NO

Proyecto juvenil “Jévenes un
espacio para ti’
Proyecto jubilados “Ahorrando
para el futuro”
Proyecto de crecimiento
personal “Asi soy yo”
Proyecto nifios “Un mejor
mundo para ellos”
Proyecto reciclaje “Cuidemos el

” 34 94 26,6 | 73,4
planeta

Proyecto “Centro infantil dar” 32 96 25,0 75,0

17 111 13,3 86,7

7 121 5,5 94,5

13 115 10,2 89,8

8 120 6,3 93,8

Participacion por proyecto

H %Sl m%NO

86,7 54> 89,8 93,8
73,4 75,0
26,6 25,0
13,3
5,5 10,2 6,3
Proyecto Proyecto Proyecto de Proyecto Proyecto Proyecto
juvenil jubilados crecimiento  nifios “Un reciclaje “Centro
“Jévenesun  “Ahorrando personal “Asi mejor mundo “Cuidemos el infantil dar”
espacio para para el futuro”  soyyo” para ellos” planeta”

ti”

Figura 23 Participacion por proyecto pregunta 4.




¢Con qué frecuencia?

Tabla 10 Frecuencia “Jovenes un espacio para ti’.

Proyecto juvenil “Jévenes un
espacio para ti”’

UNA VEZ 7 41%

SEMANAL 3 17%

MENSUAL 3 18%

TRIMESTRE 2 12%

FRECUENCIA

SEMESTRE 2 12%

ANUAL 0 0%

Proyecto juvenil “Jovenes un

espacio para ti”
SEMESTRE ANUAL
12%

0%

TRIMESTRE
12%

SEMANAL
17%

Figura 24 Proyecto “Jévenes un espacio para ti”




Tabla 11 Frecuencia "Ahorrando para el futuro”.

Proyecto jubilados “Ahorrando para
el futuro”

UNA VEZ 0 | 0%

< SEMANAL 1 [14%
O MENSUAL 3 |43%
§ TRIMESTRE 0 | 0%
i SEMESTRE 0 | 0%
ANUAL 3 [43%

Proyecto jubilados “Ahorrando

para el futuro”

UNA VEZ
0%

SEMESTRE g
0% 0%

Figura 25 Grafico "Ahorrando para el futuro”




Tabla 12 Frecuencia "Asi soy yo"

Proyecto de crecimiento personal
“Asi soy yo”
UNA VEZ 3 23%
< SEMANAL 2 16%
O MENSUAL 3 | 23%
% TRIMESTRE 2 16%
i SEMESTRE 1 | 8%
ANUAL 2 16%

Proyecto de crecimiento personal
“Asi soy yo”

SEMESTRE
8%

Figura 26 Grdfico "Asi soy yo"




Tabla 13 Frecuencia "Un mejor mundo para ellos"

Proyecto nifios “Un mejor mundo para
ellos”

UNA VEZ 0 0%

< SEMANAL 1 12%
O MENSUAL 4 | 50%
g TRIMESTRE 1 12%
i SEMESTRE 1 | 13%
ANUAL 1 13%

una Proyecto ninos “Un mejor mundo
para ellos”

VEZ
0%

SEMANAL
12%

SEMESTRE
13%

Figura 27 Grdfico "Un mejor mundo para ellos"




Proyecto reciclaje “Cuidemos el
planeta”

SEMESTRE
6%

TRIMESTRE
3%

Figura 28 Grafico "Cuidemos el planeta"

Tabla 14 Frecuencia "Cuidemos el planeta”

Proyecto reciclaje “Cuidemos el
planeta”

UNA VEZ 6 18%

< SEMANAL 9 26%
o MENSUAL 13 | 38%
§ TRIMESTRE 1 3%
i SEMESTRE 2 | 6%
ANUAL 3 9%




Tabla 15 Frecuencia "Centro Infantil Dar"

Proyecto “Centro infantil dar”
UNA VEZ 3 | 9%
< SEMANAL 5 | 16%
O MENSUAL 17 | 53%
§ TRIMESTRE 0 | 0%
i SEMESTRE 2 | 6%
ANUAL 5 | 16%

Proyecto “Centro infantil dar”

UNA VEZ
9%

SEMESTRE
6%

TRIMESTRE
0%

Figura 29 Gréfico "Centro infantil Dar"

Interpretacion:

De la participacion en dichos proyectos, se definido que el proyecto con mayor
participacion fue el de reciclaje con un bajo 26% del total de encuestados, en
tanto que solo un 25% de los encuestados ha participado en el proyecto infantil
DAR, el resto de proyectos tiene menos de un 15% de patrticipantes, por lo cual
se puede definir que el nivel de participacion del personal encuestado se

encuentra muy disminuido en relacion a los resultados de la pregunta anterior.



En cuanto a la frecuencia de participacidbn por proyectos, para el proyecto
“‘Jovenes un espacio para ti’, se defini6 que la mayoria del personal
encuestado ha participado sélo una vez, 3 manifestaron su participacion
semanal y en igual niamero lo hicieron las personas que participaron de manera
mensual, tanto que para la participacion trimestral y semestral se definieron a 2

personas para cada uno.

El proyecto de jubilados concret6 tres participaciones anuales y tres
mensuales, ademds, de un participante que dijo haber participado de manera

semanal en el mismo.

El proyecto de crecimiento arrojé el resultado de 13 personas que dijeron haber
participado en dicho proyecto, de los cuales 3 participaron una sola vez y de
manera mensual, dos dijeron haber participado de manera semanal, trimestral

y anual cada uno y un participante dijo haber participado de manera semestral.

El proyecto de nifios un mundo mejor para ellos arrojé pobres resultados, solo
8 personas dijeron haber participado en dicho proyecto, los cuales se reparten
de la siguiente manera, una persona de manera semanal, trimestral, semestral

y anual y cuatro personas de manera mensual.

El primero de los dos proyectos con mayor participacién es el de reciclaje, el
cual estableci6 el mayor flujo de participantes a nivel mensual, con 13
participantes, 9 personas semanales y seis participantes definieron haber
participado una sola vez, ademas de esto, una persona respondi6 haber

participado una vez, dos de manera semestral y tres anualmente.

El proyecto de apoyo infantil del centro infantil DAR fue el programa con mayor
participacion, la cual se repartié de la siguiente manera, 17 personas participan
activamente de manera mensual, 5 personas semanales y 5 anuales, tres una

sola vez y dos de manera semestral.
Andlisis:

La pregunta numero cuatro de alguna manera defini6 ain mas lo que se

establecié con la pregunta numero tres, dos proyectos son ampliamente



aceptados y tienen niveles de participacion que puede considerarse amplia en
comparacion con los otros proyectos, aparte de esto se puede decir que el
personal que participd no tiene definido de manera clara en qué proyectos
estan participando, debido a que una parte de la muestra respondid haber
participado en proyectos que aun estan activos, por lo cual, se puede decir que
no existe una clara cultura de participacion activa en los proyectos que la

empresa efectla.

5.- ¢Como se enter6 de dichas actividades? (Puede seleccionar mas de

una respuesta)

Tabla 16 Respuestas pregunta 5

RESPUESTA TOTAL TOTAL
Boca a boca 36 21%
Revista interna

"Entérate” 26 15%
Cartelera 22 13%
Memos 24 14%
Reuniones 26 15%
Teléfono 7 4%
Intranet 10 6%
Otros 22 13%

173 100%




Pregunta 5

15% 15%
139 4% 13%
6%
4% l
>
Q}Q

Figura 30 Grafico pregunta 5.

Interpretacion:

Los medios por los cuales se enteraron de los proyectos es una cuestion
importante para el desarrollo de un plan de comunicacion, una vez definido
esto, la pregunta nimero cinco establecid que de todos los participantes que
dijeron haber participado en los proyectos 36 dijeron haberse enterado de
manera informal por boca a boca, 26 por la revista interna entérate y por
reuniones de la empresa, 24 por medio de memos y 22 por la cartelera de la
empresa, 10 por medio del intranet institucionales y siete por teléfono, ademas
de esto, 22 personas utilizaron la opcién de otros, de los cuales la mayoria dio

una opcion negativa a las demas.
Andlisis:

Como se puede ver, el medio informal es el que domina el modo de enterarse
de los proyectos de la institucion, por lo cual se debe potenciar los medios
oficiales de la empresa con el fin de poder potenciar la participacion del

personal



6.- ¢ Tiene la empresa elaborado un Codigo de Etica que guia las acciones

y forma de relacionarse de los empleados?

Tabla 17 Respuestas pregunta 6.

RESPUESTA
S 75] 59%
NO 53]  41%
EN PARTE 0 0%
TOTAL 128 100%
Pregunta 6

EN PARTE
0%

Figura 31 Gréfico pregunta 6

Interpretacion:

En cuanto al Codigo de Etica elaborado por la empresa, un 59% establecié
conocer del mismo y saber de su existencia, mientras que un 41% dijo no saber
de su existencia.

Andlisis:

El cdédigo de ética establece guias de comportamiento, por lo cual es

importante que todo el personal sepa trabajar en base al mismo, de las



personas encuestadas 6 de cada 10 dijo saber que existe por lo cual debe
establecerse métodos para que el mismo pueda darse a conocer a todo el

personal.

7.- ¢Existe en la empresa una politica de capacitacion, la cual es conocida

por todo el personal?

Tabla 18 Respuesta pregunta 7

RESPUESTA
Si 82 64%
NO 46 36%

EN PARTE 0 0%

TOTAL 128 | 100%

Pregunta 7

EN PARTE
0%

Figura 32 Grdfico pregunta 7

Interpretacion:

En cuanto a la politica de capacitacion, la cual es conocida por un 64% del total

de los encuestados, mientras que un 36% no conoce de la misma.



Andlisis:

La politica de capacitacion es conocida por 6 de cada 10 empleados del grupo
de encuestados, por lo cual deben implementarse formas de comunicacion con

el fin de potenciar esta politica.

8.- ¢Qué programas orientados a la promocion de vida saludable tiene la

empresa? (Puede seleccionar mas de una respuesta)

Tabla 19 Respuesta pregunta 8

RESPUESTA TOTAL | TOTAL
Formas de alimentacién 33 2504
saludable
Convenios con determinados 37 28%
seguros
Convenios con c.a,ljas de 12 9%
compensacion
Otros (Especifique) 50 38%
132 100%

Pregunta 8

38%

28%

25%

9%

Formas de Convenios con  Convenios con cajas Otros (Especifique)
alimentacion determinados de compensacion
Saludable seguros

Figura 33 Grafico pregunta 8




Interpretacion:

Se establecié que existen programas de promocién de vida saludable por parte
de 33 personas, 37 personas respondieron haberse enterado del programa de
convenios con seguros, y 12 de convenios con cajas de compensacion, el
grupo restante corresponde a otros, de los cuales una gran mayoria establecio

no haberse enterado de ninguno de estos programas o beneficios.
Analisis:

La gran mayoria de las respuestas corresponde al grupo de otros, en el cual se
establece una gran cantidad de respuestas negativas frente a los otros tres
programas, por lo cual no puede decirse que existe una clara comunicacion de

los programas de promocion de una vida saludable.

9.- ¢ Existen sistemas de promocion claros, transparentes e igualitarios?

Tabla 20 Respuesta pregunta 9

RESPUESTA
Si 45 | 35%
NO 38 | 30%

EN PARTE 45 35%

TOTAL 128 | 100%




Pregunta 9

EN PARTE
35%

Figura 34 Gréfico pregunta 9

Interpretacion:

Los sistemas de promocién se definieron de la siguiente manera, 35% del total
de los encuestados respondieron conocer de los sistemas de promocion los
cuales son claros e igualitarios, 35% establecié conocer solo en parte de dichos

programas y 30% dio respuesta negativa a la presente interrogante.
Andlisis:

Los sistemas de promocion de la empresa no son claros, debido a que solo
aproximadamente 3 de cada 10 encuestados los conoce de manera completa,
es decir como transparente e igualitarios, mientras que los restantes dijeron

gue lo son en parte y el que no lo son.

10.- ¢(Existe en la empresa una politica de capacitacion, la cual es

conocida por todo el personal?



Tabla 21 Respuesta pregunta 10

RESPUESTA
Si 58 45%
NO 26 20%

EN PARTE 44 35%

TOTAL 128 | 100%

Pregunta 10

EN PARTE
35%

Figura 35 Grdfico pregunta 10

Interpretacion:

Los programas de capacitacion tienen un nivel de conocimiento un poco mayor
al de los de la pregunta anterior, un 45% del total de los encuestados dijo saber
de los programas de capacitacion, un 35% dijo saber de estos Unicamente en
parte, mientras que el restante 20% estableci6 nunca haber sabido de los

mismos.
Analisis:

Los programas de capacitacion pueden considerarse con un nivel alto de

aceptacion, debido a que un poco menos de la mitad del total de encuestados



dijo saber de los mismos, pero los mismos pueden potenciarse debido a que un
35% dijo saber de los mismos solamente de manera parcial, por lo cual se
puede fortalecer el medio de comunicacibn de estos programas para

potenciarlos.

11.- ;Qué iniciativas se han desarrollado en la empresa para orientar a los
trabajadores al proceso de jubilacién? (Puede seleccionar mas de una

respuesta)
Tabla 22 Respuestas pregunta 11
RESPUESTAS | TOTAL TOTAL
Apoyo 28 21%
Psicolégico
Charlas 36 27%
Cursos 17 13%
Otros 53 40%
134 100%
Pregunta 11
40%
27%
21%
13%
Apoyo Psicoldgico Charlas Cursos Otros
Figura 36 Grafico pregunta 11




Interpretacion:

La orientacion frente al proceso de jubilacion es uno de los pilares de este
trabajo, pero, como se puede ver en el gréfico, los mayores resultados tienden
a ser otros, dentro de los cuales, la gran mayoria tienden a ser negativos en
cuanto al conocimiento de estos programas, en cuanto a los restantes, 36
personas dijeron saber o haber asistido a charlas de este tipo, 28 manifestaron
haber recibido apoyo psicolégico y 17 haber asistido o saber de cursos sobre

este tema.
Analisis:

Como se dijo anteriormente, la gran cantidad de personas que respondieron
como otros, manifestaron no tener conocimiento de iniciativas de ayuda frente
a la jubilacién, por lo cual, la generacién de un programa de ayuda a este tipo

de personas puede ser de gran acogida en los trabajadores.

12.- ;Tiene la empresa politicas o procedimientos para prevenir el acoso

sexual?

Tabla 23 Respuestas pregunta 12.

RESPUESTA
Si 44 34%
NO 84 66%

EN PARTE 0 0%

TOTAL 128 | 100%




Pregunta 12 N

PARTE
0%

Figura 37 Grafico pregunta 12

Interpretacion:

El acoso sexual es uno de los problemas con mayor crecimiento en las
empresas, por lo cual las politicas y procedimientos para la prevencion de este
mal son vitales, del total de encuestados un 34% dice saber de los
procedimientos frente a este mal, mientras que un 66% dice no saber nada de

ello.
Andlisis:

Las politicas y procedimiento frente al acoso sexual no estan siendo bien
comunicadas, debido a que aproximadamente 3 de cada 10 encuestados dice
saber de los mismo, por lo cual, el establecimiento de programas de

comunicacién de este problema son de vital importancia y de caracter urgente.

13.- ¢, Considera que su empresa es incluyente por que contrata a? (Puede

seleccionar mas de una respuesta)



Tabla 24 Respuesta pregunta 13

RESPUESTA TOTAL TOTAL
Grupos vulnerables 34 16%
Embarazadas 50 24%
Minorias 28 13%
dacapaciad | 90| 4T
211 100%

Pregunta 13

47%

24%

16%

13%

Grupos vulnerables Embarazadas Minorias Personas con
discapacidad

Figura 38 Gréfico pregunta 13

Interpretacion:

En cuanto a la pregunta numero trece sobre el concepto de inclusion que los
empleados tienen de Martinizing se sacaron los siguientes resultados, 99
personas del total de los encuestados consideran que Martinizing incluye a
personas con discapacidad en su funcionamiento, 28 personas consideran que

las minorias son incluidas en la empresa, 50 personas definieron que las



embarazadas son incluidas en la empresa y 34 que incluye los grupos
vulnerables.
Andlisis:

La inclusion del grupo de personas con discapacidad es fuerte dentro de la
mente del grupo encuestado, pero presenta falencias en las otras tres, por lo
cual, sera necesario una forma de comunicar los programas a los que una

embarazada puede acceder dentro de la empresa.

14.- ;Cual herramienta de comunicacién considera usted es la mas

efectiva en la empresa? (Puede seleccionar mas de una respuesta)

Tabla 25 Respuesta pregunta 14

RESPUESTA TOTAL TOTAL
Boca a boca 37 15%
e | e | e
Cartelera 31 12%
Memos 43 17%
Reuniones 61 24%
Teléfono 17 7%
Intranet 20 8%
Otros 0 0%

249 100%




Pregunta 14

12%
7% 8%
! S

Figura 39 Grafico pregunta 14

Interpretacion:

Las herramientas de comunicacion mas utiles de acuerdo con el grupo
encuestado se dividen de la siguiente manera, 61 personas piensan que las
reuniones son el medio mas efectivo, 43 los memos, 40 la revista interna, 37 el
proceso informal de boca a boca, 31 mediante las carteleras, 20 intranet y 17

por teléfono.
Analisis:

Segun los resultados obtenidos las reuniones son el medio con mas aceptacion
para la comunicacion de programas o resultados; sin embargo, no es un
método inmediato, debido a que requiere de la agrupacion de personal, por lo
cual, se debe potenciar medios de comunicacion inmediata que tengan una
elevada aceptacion, como los memos o la revista interna, debido a que estas

herramientas son de entrega inmediata y concisa.

15.- ¢Le gustaria que la revista interna “Entérate” tenga una seccidn

dedicada a la responsabilidad social empresarial?



Tabla 26 Respuesta pregunta 15

RESPUESTA
Si 115 | 90%

NO 13 10%

EN PARTE 0 0%
TOTAL 128 | 100%

EN PARTE Pregunta 15
0%

Figura 40 Grafico pregunta 15

Interpretacion:

En cuanto a la aceptacion de la revista interna “Entérate” y su vinculacion con
la responsabilidad social, los resultados son contundentes, un 90% del total de
encuestados decidi6 que esta debe tener una seccidon dedicada a la

responsabilidad social, mientras que un 10% establecié que no.
Andlisis:

Se debe estudiar la incorporacion una seccion de responsabilidad social en la
revista interna, debido a que esta idea tuvo gran acogida en el grupo

encuestado.



2. Anexos de Acciones

Filosofia Corporativa

1. Misidén

Ser la empresa lider en el mercado a nivel nacional, ofreciendo servicios de
limpieza y conservacion de prendas, a través de un excelente servicio de
calidad y con garantia, apoyado en el gran equipo humano, comprometido y
profesional, un sistema de produccion limpio que respeta el medio ambiente y
gue satisface las necesidades de sus clientes, empleados, accionistas y

comunidad en general.

2. Vision

Martinizing se proyecta como una empresa que mantiene su liderazgo en el
mercado, con importantes niveles de rentabilidad gracias a su calidad en
servicio, su estructura organizacional, y sus recursos tanto humanos como
tecnoldgicos. Lo cual le permitira contribuir como fuente de trabajo para que las

personas mejoren su calidad de vida y bienestar.

3. Principios Corporativos

La empresa maneja principios que rigen su identidad y cultura corporativa, los

cuales son:

e Actuaremos con sentido de urgencia

e Valoramos el trabajo en equipo

e Nuestro trabajo se basa en practicas transparentes y éticas

e Valoramos las iniciativas y compromisos individuales con la organizacién

e Delicadeza, honestidad y honradez en el uso de los recursos de la
empresa

e El cliente es la fuerza motriz que impulsa lo que hacemos



e Trabajaremos dentro de un ambiente de honestidad y respeto

e Respetaremos al compafiero de trabajo y su familia

e Seremos duros con los problemas y justos con la gente

e Seremos sensibles ante las necesidades de todos los clientes y
empleados

e Seremos socialmente responsables

e Competimos de manera leal tanto dentro como fuera de la empresa

4. Mascota de RSE

MARTINITO

RESP¢ $NSABLE

Figura 41 Mascota de RSE, Martinito Responsable.

Politicas y Reglamentos

5. Politicas de RSE

Para Martinizing, la responsabilidad social empresarial debe ser el marco
segun el cual se desarrollen los objetivos estratégicos de la empresa, ya que
solamente integrando el interés empresarial al interés comin podremos
desarrollar ideas que nos permitan potenciar a los grupos que componen la

organizacion de nuestra institucion.



Una actuacién socialmente responsable nos permite generar un impacto ético
en todos los niveles de nuestra institucion, ya que el implementar un desarrollo
social, econémico y ambiental no solo seremos agentes de cambio para el
entorno que nos rodea, sino una empresa lider tanto a nivel nacional como
internacional.

La politica consta de:

Siete principios generales de actuacion relacionados con:

1. Cumplir con toda la normativa nacional e internacional vigente en lo
relacionado como cuidado ambiental, desarrollo social y obligaciones
empresariales.

2. Mantener una comunicacion eficaz y continua con todos los grupos de
interés.

3. Mantener un nivel de transparencia alta, con el fin de transmitir y generar
confianza en nuestro entorno.

4. Mantener un compromiso continuo con el desarrollo de los derechos
humanos.

5. Cumplir con las obligaciones fiscales de manera continua.

Mantener un desarrollo constante de medidas de conservacion ambiental.

7. Promocionar la responsabilidad social.

6. Politica de Prevencion del Acoso Sexual

Al referirnos a la Politica de Prevencion del Acoso Sexual, se desea establecer
condiciones laborales para asegurar la integridad fisica y psicolégica de los

empleados, especialmente la referida a situaciones de acoso sexual.

Temas respecto a la investigacion y sancion del acoso sexual estan contenidos
de acuerdo con el cédigo penal del Ecuador, el cual establece en el Art 511
literal A “Quien solicitare favores de naturaleza sexual, para si o para un
tercero, prevaliéndose de una situacion de superioridad laboral, docente,
religiosa o similar, con el anuncio expreso o tacito de causar a la victima, 0 a su

familia, un mal relacionado con las legitimas expectativas que pueda tener en



el &mbito de dicha relacion, serd sancionado con pena de prision de seis

meses a dos anos”. (La Comision Juridica, 1971, pag. 149).

Por lo cual los procedimientos de la politica de Prevencion y Sancién del Acoso

sexual son las siguientes:

1.- La persona afectada por acoso sexual tendra que hacer llegar su reclamo,

de manera escrita a la Gerencia de RRHH de la empresa.

2.- Recibida la denuncia o reclamo, la Gerencia de RRHH debera adoptar las
medidas de resguardo necesarias respecto a los involucrados, hasta realizar la

investigacion.

3.-La Gerencia de RRHH tendra que llevar a cabo una investigacion interna de
la situacion o remitir los hechos a la Inspeccion del Trabajo en un plazo de
cinco dias. En cualquiera de los casos, dicha investigacion debe hacerse en un
maximo de treinta dias. Los procedimientos y observaciones de la misma

deben quedar registrados de manera escrita.

4.- Las conclusiones de la investigacion serdn puestas en conocimiento del

empleados y los involucrados, es decir, el denunciante y el denunciado.

5.- Posteriormente, en un plazo de 15 dias, el Gerente de RRHH debera
disponer y aplicar las sanciones que correspondan dentro de la empresa. Y las
responsabilidades después de eso, caerdn en una autoridad competente,

segun la ley.

7. Departamento a cargo de la Comunicacion y la RSE

Perfil del Cargo de Comunicaciony RSE

Nombre del Cargo: Jefe de Comunicacion y RSE

Educacion: Titulo de Licenciatura en Comunicacion Corporativa.

Formacion: Buen manejo de herramientas de comunicacién, manejo de web,

redes sociales, conocimiento de relaciones publicas, conocimiento y practica en



la realizaciéon de eventos, conocimiento sobre RSE, entre los cuales debe

conocer acerca de:

1.- “Pacto Global” de Naciones Unidas

2.- “AA1000” y “Responsible competitiveness index”

3.-“Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial” de Ethos

4.- “Norma GSE21”

5.- PROhumana

Dominio en inglés, Manejo de Adobe Acrobat y Creative.

Tabla 27 Perfil de cargo de comunicador responsable de comunicacion y RSE

Habilidad Reqguerimiento Habilidad Requerimiento
Aptitud verbal X Liderazgo X
Aptitud social X Concentracion
Aptitud receptiva X Memoria
Aptitud numérica Honradez
Habilidad para la X Puntualidad X
toma de
decisiones
Capacidad de X Responsabilidad X
analisis
Capacidad para X Fuerza Fisica
trabajar bajo
presion
Habilidad para Control X
manejar personal
Creatividad X Flexibilidad X
Dinamismo Atencién
Discrecién X Presentacion X

Personal
Iniciativa X Tolerancia X
Funciones:

1. Manejar los proyectos de responsabilidad social empresarial ya
existentes en Martinizing y emprender nuevas acciones, las cuales seran
enfocadas en cumplir con todos los puntos del manual para PYMES de

PROhumana.

2. Gestionar la comunicacion interna y externa de la empresa.
3. Actualizar la base de datos




4. Evaluar las acciones y proyectos de RSE.
Realizacion de eventos corporativos.
6. Creacion y gestion de campafias de Comunicacion de RSE.

o1

8. Organigrama

Vicaprasidencia Jefe de
Sisaes ansch Comunicacién y
RSE

Coordinadora
Administrativa

Sesuridad,
Balud
Ambients

Jefes da
TUnidad de
Negpocio

Salud
Unidad d= Salud

Azistente 534

Figura 42. Organigrama empresarial con comunicador corporativo




Canales de Comunicacion Digital

9. Blog Familia Martinizing

http://familiamartinizing.blogspot.com/

[ Familia Martinizing: rse X

€ - C [ familiamartinizing.blogspot.com/search/label/rse &=
L jGuf o Mas v Siguiente blog» g.aristi92@gmail.com Crear entrada Disefio Salir ~

2y

Familia Martinizing M2RTINEING

Ry, La ropa sucia ya no s¢ lava en casa

Todas las Entradas Bienvenida Proyectos de RSE Galeria de Imégenes Foro

Misica

[ Mostrando las entradas con la etiquetarse. Mostrar todas las entradas

00:00 Calle 13 - Ojos . 00:00
lunes, 27 de junio de 2016 K>y

Proyecto para nuestros hijos

“Centro Infantil Dar”

Videos

Es uno de proyectos mas importantes que tiene la Fundacién desde hace 7 afios. Se creé con la finalidad de promover y fomentar Acerca de mi

“alelo Més~ Siguiente blog» g.aristi92@gmail com Crear entrada Disefio Salir *

|

DRY CLEANING
La ropa sucia ya no s¢ lava en casa

Familia Martinizing MM2RTINEING

mearire

Todas las Entradas Bienvenida Proyectos de RSE Galeria de Imagenes Foro

9 N
- - Misica
[ Mostrando las entradas con la etiqueta galeria. Mostrar todas las entradas
00:00 Calle 13 - Ojos .. 00:00
martes, 21 de junio de 2016 K>y 3

Galeria de Imagenes

Videos

Acerca de mi

1
28-06-2016

i EsP

Figura 43 Blog de Familia Martinizing
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Canales de Comunicacién Convencional

12.Carteleras

Y La segunda vida
de una botella

Figura 48 Cartelera de Martinizing
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13.Periodico Interno “Entérate”

Entérate

un poquito

A tavds de la Fundacion Corazones  Limpios,
constituida por  Martinizing, se realiza proyectos de

Comunicacion ¥ Responsabilidad Social.

Dicha fundacion es una organizacion orientada a
contribuir con el crecimiento y desarrollo equitativo
de niios, nifiss, adolescentes, jovenes de escasos
recursos y otras

del pais, a traves de la implementacion de
proyectos, programas, servicios, modelos educativos
especializados. Los cuales buscan ser Mmpemnms e
innovadores, incentivar 2 la participacién ciudadana
v a la asecoria interi en todo

DRY CLEANING

L2 g suci ya e 5o b o cesa

Proyecto de Reciclaje
“Cuidemos el planeta”

Estz p suige de la
necesidad de fomentar la
conservacion  del  medio
ambiente a ravés de una culura
de reciclaje. En la cual todos
quienes conforman la “familia
realizan reciclaje

moments a mejorar el accese a la salud, edwcacion,
capacitacion, alimentacion, wvestuaric y desammollo
comunitario, favoreciendo asi, una  mejor
calidad de vida de los ciedadanos y ciudadanas del
E © u a o r

SECCION DE PROYECTOS  alto indice de discrepancias, entre

juvenil “ovenss un PRdres & hijes, principalmente con
espacio para ti~

Este proyecto fue desarrollade
en base a las necesidades del
personal, ya que actualmente se
sabe que quedan inconclusas.

jovenes de 13 = 16 afios de edad.

Es por esta razdn que la fundacion
cred un proyects en el cual
los jovenes puedan tener un |existen muchas problematicas
espacio que les permita hablar |que infieren en el desamollo
de sus y |de sus

experiencias entre sus igualescon [tanto en el ambito familiar
|a finalidad de crear mecanismos | personal  como  emocional.
gue permitan ensefiar a los | las cuales muchas vece

Este proyecto fue creado, gracias  adolescentes como relacionarse
a los datos que arrojaron las de manera eficaz con sus
i i I: al ot padres,

personal de la empresa. En dicha  y otros adultos, y cémo aumentar
investigacionse pudoevidenciarun  |a seguridad en ellos mismos

MG

de basura, papel, botellas, entre
atros, con el fin de comercializar
los mismos, generando  un
ingreso para Ia fundacién a
Ia vez que cuidan del plansta.

Proyecto “Centro infantil
Dar”

Es uno de proyectss mas
que tiene la
Fundacidn desde hace 7
afos. Se cred con la finalidad
de promover y fomentar
activamente la inchusion social
de los nifo/as de edades
comprendidas de 3 meses a
3 afios edad. garantizando el
acoese a la salud, educaciin
imicial, alimentacidn,
vestuario y cuidado diario.

Este proyecto est3 orientado 3
familias de escasos recursos,
puests que en el sector
existen  guarderizs privadas,
pero 3 costos muy elevados.

s2 ha que los

domicilios, sin ninguna persona
que wvele por su seguridad,
exponiéndolos a una situacion
de riesgos y peligros. Es por esta
razon que la fundacién brinda

&stos servicios 3 un madico costo.

SECCION DE
AUTOGESTION
Fasteles como hechos en
casa
En la Fundacidn Corazones
Limpios, como iniciativa para
sutogestionamos, se preparan
pasteles ligth, bajo  pedido.
Telf: 2545811/
cel.: 0DB7230843

SECCION DE
SEGURIDAD

La Seguridad y Salud
responsablidad de todos

con el fin de crear espacios de
didlogo entre los colaboradores.
y e empleador en temas
de sSeguridad y saled en el
trabajo. ademds de cumplir
con los requerimientos legales

aplicables  para  nuestra
actividad, el mes de Octubre
del 2015 se procedic a la

padres  siguen  dejando @
sus hijos encerrados en sus

de los Comités Faritarics de
seguridad y Salud en el Trabajo

des@ﬁmn de_delegados
de El  comité
pamann esu conformado
por tres representantes de
s trabajadores  elegidos
por votacion universal, y tres
representantes designados por
el empleador, adicionalmente.
se fiene un delegado de
seguridad por cada planta
de produccion  y  oficinas
administrativas. con el fin de
gestionar y descentralizar los
temas de seguridad y salud en
&l trabajo, hemos conformados
dos ‘comités paritarios
centrales, uno wbicado en
Quito y otro en Guayaquil
Los miembros del comite y
delegados de seguridad tienen
coma principal responsabilidad
el llevar la wvoz de los
trabajadores de los puestos de
trabajo hacia este espacio de
digloge; v participacion, con
el fin de establecer planes y
obtener los recursos necesarios
para procurar lugares de trabajo
seguros y saludables donde
se cumplan con las normas
minimas requeridas an materia
deseguridadysalud eneltrabajo.

SECCION DE SALUD

M hijo no quiere comer
EQue hacer?
Una de las preccupaciones mis
comunes de ks padres con
respacto 3 la nutricion de sus
hijos a5 |a faita de apatito que se

La voga sucia ya ae 50 lrvm on casa

da en las adades comprendidas
entre 2 y 5 afios. El rechazo a
Ios alimantos s muy comin y
Ia preocupacién de los padras
aumenta, puesto que si su hijo
no come bien corre un grave
riesgo de sufrir malnutricion;
pero jQué podemos hacer?

La prinsipal respuesta es la
paciencia: ensefiar a su hijo a
consumir  alimentos  variados
suele ser una tarea dificil, pero
no imposible. como  padres
debemos  tratar de  evitar
acudir 3 Ia violencia: y peor
ain a la premiacién cuando
una comida sz ha

satisfactoriamente, esta accién
no solamente ensefiard  a
nuestros hijos @ comer por la
recompensa, sino  también
influenciard en sus calorias
diarias, ya gue seguramente
se le dard un dulce alo en
aziicar y sin ningin nutrients;
cuando en realidad lo que
deberiames instruir 3 nuastros
nifios es que los alimentos son
nuestros aliados y que ellos
permitiran que puedan crecer,

manera: al igual que con
las  distintas

habites alimenticios da un nifio
son formados por los padres ¥
seran llevades hasta el final de
sus dias. Recordemos mantener
unaalimentacion variadaysana,
la principal herramienta para
mantener una vida de calidad,

Owo consejo  nutricional es
servir los alimentos en platos
pequefics, sabemos que los
alimentos  ingresan  primero
a través de la vista y un plato
pequefio permitz @l nifio
asumir que esa es la cantidsd
necesaria para éL Recordemos
que la capacidad géstrica de
los nifies es menor que la del
adulto y por ende se van a llenar
con menos alimentos. Es por
250 que si consumen &l total del

pequefio cumplinamos
con las mecesidades caldricas
del nifio para el tiempo
de comida necesario.

Es muy importante y de vital
importancia inchuir una variedad
de alimentos en la dieta del
nifio. Se debe probar todas las
frutas y vegetales encontradas
en el mercado, esto permitird
distinguir no solamente los
diferentes  sabores,  sino
también que  identifiguen
sus  alimentos  preferidos
y  preparaciones  favoritas,

jugary aprender

de minerales y vitaminas

imgortantes para evitar estos
episadios dificiles se soluciona
con I ereatividad, un arma may
fuerte y al alcance de nuestras
manos. Prasentar los alimentos
de forma atractiva 3 los ojos de
nuestros  pequefios  permitira
lamar la atencién y provocara
su consumo de manera mas
fcil; por ejemplo, en ver de
presentar un plato de fruta
cortada, podemos formar un
wren, una casa o un arbol con la
misma fruta cortada de diferente

para la

Mo ohidemos que el mejor
ejemplo de alimentacidn para

conductas  alimenticias  que
tengamos en |3 mesa son
adoptadas por nuestros hijos
en un futuro. Es por eso que
mantener habitos alimentici
corectos en la familia permitira
tanto a ks nifios como a todos
los miembros de la familia a
mantenerse sanos y sin riesgo
de alguna enfermedad. Los

SECCION DE
REPORTAJES

Un privilegio contar con
ellos

-
“Martinizing es mi marida, yo me
case con la empresa desde los
17 afios”. nos cuenta Marcelita
Altamirano, fiel colaboradora de
nuestra familia, quien ingreso 3
trabajar el 110 de abril de 1978,
y conoce a Martinizing como |3
palma de su mana. Empezd su
trabajo en camisas, pasande
por todos los puestos como:
retoque, empaguey desmanche.

Figura 50 Periddico interno "Entérate un poquito"

Luego sprendié los procesos de
plancha, costura, inspeccidn
y marcado de ropa en seco.
Recuerda con mucho amor, la
experiencia ganada 3 través
de sus afos y sus practicas en
las diferentes dreas, y también
las anécdotas con el personal,
como aquella vez en fa que al
salir de una velada, a la 1am, el
camisn que los llevaba se dafid

par el cual entrd a clases de
computacién, nos dice que a
Ia final fue dificil, pero valic la
pena porque agilita el proceso.
Fueda que sea dificil, pero &
sambio siempre es para mejor.
Se despide de nosotros con
esta frase: “Nada es facil. pero
tampace es imposible. i yo
pusdo, gFor qué no ustedes?

realiza en Martinizing; borrar
de la mente todos los rencores,
celos profesionales y emvidias
que existissen; ¥ pensar que el
trabajo es parte de la misidn que
5= fiens en la vida y que dsta es
s mejor oportunidad de servir a
los dems. Debemos confiar en
nuestra empresay esa confianza
transmitirla 3 nuestros Clientes.

¥ tuvieron que amanecerse,
abrazados por el frio, para luego
llegar a la casa a banarse y por
las mismas, salir a trabajar
de nuevo; por supuesto que
Ia jefa tuvo que llamar a ks
parientes de sus empleados
para justificar el porque los
mismos no llegaron en |a hora
prevista 2 su casaTambién
nos cuenta los serencs que los
jefes daban a sus empleados
en Fiestas de Quito y Navidad: y
fas misas que los tr

hacian en abril a la “Virgen
Dolorosa™. Marcelita recuenda la
unidn de la gente, que siempre

SECCION DE
CAPACITACION

Escuela de Entrenamiento
y formacion

Fortalecamos  al  equipo
humano generando  espacios
d formacisn y entrenamiento
con Stands equipados para su
aprendizaje tedrico y practico.

Nugstra  fortaleza  seguird
siendo nuestra GENTE . su
conocimients y su experiencia.

estaba dispuesta @  hacer
algo entre todos y para todos,
comao la fanesca: donde cada
wno cocinaba un grano para
ayudar, o cuando hasian la
colada morada, las ensaladas
de frutas y los cevichochos.
Hoy en dia, con tres hijos u siste

SECCION DE MENSAJES
En época de cambio fa
actitud es lo que cuenta

La palaba cambio se

heche familiar en las mas
diversas y e

niatos nos sigue
con su trabajo en el drea de
recepcidn, recuerda que su
primer miedo fue e estar
frente al cliente, pero desde
el primer dia no tuvo ningin
inconvenients;  *Me  gusta
atender a los clientes, ya que de
ellos nace nuestro trabajo”, nos
comenta, y reflexiona gue: “El
cliente es como uno lo trate, si
uno hace sentir impartante 3 su
clients, &l volverd; Es importants.
tener paciencia con el chiente y
hacerle entender el porué s
la SUEfere un servicio U otro
También nos cuenta el rato qua.

fue aprender a usar el sistema,

ha convertido en protagonista
del quehacer empresarial. La
velocidad con la que suceden los
cambios actualments, no tiene
nada que ver con la realidad de
hace unas décadas, es asi que
‘estamos inmersos en un cambio
contineo, convirtiéndose no en
una coyuntura temporal, sino
en una realidad, y una realidad
que viene para quedarse. £l
cliente ahora es mas conocedor
¥ mas exigente; una respuesta
para poder afromtar  este
momento €5 nuestra actitud
y esta actitud debe comenzar
por querer al trabajo que se

SECCION DE HUMOR

SECCION DE FILOSOFIA
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14.Sit and watch

Figura 51 Sit and Watch de RSE
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15.Separadores de Libros

A través de la Fundacién
Corazones Limpios,
Martinizing lleva a cabo
todos sus proyectos de

Como por ejemplo el proyec-
to juvenil “Jévenes un espacio
parati®

Figura 52 Separadores de libros de RSE

El proyecto de crecimiento
personal “Asi soy yo* que busca
orientar a las personas para que

puedan concretas sus sucfios.
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