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RESUMEN
La empresa Diners Club del Ecuador es una sociedad financiera andénima
ecuatoriana que opera en el territorio ecuatoriano y cuenta con franquicias
como Diners Club Internacional y Discover. Es una sociedad constituida en la
Republica del Ecuador, la cual emite tarjetas de crédito, cuenta con agencias
en Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato y Machala. La organizacion ha
desarrollado programas y acciones enfocadas en la Responsabilidad Social
Empresarial, tema que ahora en el mundo corporativo ha ido evolucionando y

es esencial tomarlo en cuenta.

La presente investigacion ofrece una propuesta para la empresa Diners Club
en la ciudad de Quito, en la cual, por medio de estrategias de comunicacién
interna promocione la participacion de los colaboradores en acciones de RSE.
De esta manera se conocera, por medio de indagaciones al interno de la
empresa, los problemas que presentan, los cuales llevaron a proponer dicho
tema. Asi mismo se dara paso a una investigacion profunda de los vinculos
desde la comunicacion estratégica a través de la gestién de la comunicacién
interna; la RSE; los publicos internos y la importancia de su participacion en

acciones que realiza la empresa.

Se realizara una investigacion por medio de métodos cualitativos y cuantitativos
a publicos escogidos de la empresa, con el fin de obtener datos sobre los
problemas que tiene la organizacion, el tipo de comunicacion que manejan con
sus publicos y la manera en que son motivados para incentivarles a participar
en acciones de RSE. Las herramientas de investigacion que se emplearan
durante el estudio serdn encuestas aplicadas a una muestra del personal de
Diners Club, entrevista a la representante de RSE vy la utilizacion de la técnica
de observacion al interno de la empresa; al finalizar, después de haber
obtenido varios resultados de la investigacion, se plantear4 una propuesta
comunicacional desarrollado por medio de matrices; con el fin de que a través
de estrategias de comunicacion interna se promueva la participacion de los

colaboradores en acciones de RSE.
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ABSTRACT

Diners Club is an anonymous financial company that operates in the
Ecuadorian territory. It has franchises such as Diners Club International and
Discover. It's an incorporated company in the Republic of Ecuador that issues
credit cards and has agencies in Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato and
Machala. The Organization has developed programs and actions focused on
Corporate Social Responsibility, something that is evolving in the business

world and it is important to consider.

This research offers a proposal of communication for Diners Club in the city of
Quito, in which, through internal communication strategies will promote the
participation of collaborators in CSR actions. This way Diners will be known,
through inquiries inside the company, the problems presented, which they led to
propose of the investigation. Also, it will give way to a deep investigation of the
links from strategic communication through the internal communication; CSR;
internal publics and the importance of their participation in actions taken by the

company.

To accomplish the investigation, we should make a qualitative and quantitative
investigation to find out what type of communication does the publics of the
institution use and the way they are motivated to participate on the CRS
activities. The tool that are needed in the investigation with be a survey applied
to all the personnel of Diners Club, a interview to the manager of CRS, and the
technique of observation which will be applied to all members of the institution.
After making the investigation | will recommend a communication proposal
developed by matrixes; to encourage the strategies to promote the participation

of contributors in CSR actions.
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INTRODUCCION

A lo largo del tiempo la comunicacion interna se ha convertido en un eje
fundamental para las empresas, reflejando una correcta imagen e integrando a
sus publicos; tomando los aportes de Orjuela, “los limites de la organizacién se
expanden y con ellos su comunicacion y relacionamiento con mas publicos v,
por ende, su responsabilidad hacia estos” (2011, p. 138). En base a los aportes
de Capriotti y Schulze, “gestion de la comunicacion resulta vital, tanto para el
buen desempefio interno como para una adecuada insercion social del sistema
empresa, en donde la empresa se enfrenta a la necesidad de analizar, disefiar
y planificar sus comunicaciones para la RSE” (2010, p. 9). Dichos temas se ven
presentes desde mucho tiempo atras, “ya desde las antiguas Grecia y Roma
vemos indicios de ciertos principios fundamentales, como lo son la filantropia y
la caridad, que rigen el actuar de las personas que viven en comunidad para
hacer el bien social” (Cancino y Morales, 2015, p. 9). Asi mismo Pucheta
(2010), menciona que una empresa se considera que mantiene acciones de
RSE cuando ha cumplido con todas las dimensiones, econémico, social y

medioambiental

Capriotti menciona que los publicos internos marcan el funcionamiento de la
empresa, define a un publico “como un conjunto de personas u organizaciones
que tienen una relacién similar y un interés en comun con respecto a una
organizacion” (2009, p. 74). Al generar participacion del publico interno,
mediante una correcta comunicacién, se obtiene mayor productividad, sentido
de pertenencia, reputacion e imagen; por tanto los publicos internos son parte
esencial en la ejecucién de acciones. “Empresas que no solo aplican RSE, sino
gue involucran a sus colaboradores en las acciones que se implementan hacia
el exterior de la empresa, logrando despertar en los empleados grandes
satisfacciones y ganas de trabajar cada dia mas por un mundo mejor”
(Castanio, 2011, p. 176).



El presente documento permitira conocer las propuestas para la elaboracion de
un plan de titulacion que tiene como objetivo general proponer estrategias de
comunicacion para promover la participacion del publico interno en las acciones
de RSE de la empresa Diners Club Quito. Del objetivo general parten tres
objetivos especificos, reconocer los planes de RSE que maneje la empresa
Diners Club; identificar las estrategias de comunicacion interna que utiliza la
empresa para promocionar los programas de RSE; y, analizar la participacion
del publico interno en las acciones de RSE. Dichos objetivos permitiran cumplir

el objetivo general.

La relevancia de la investigacion parte de una aproximacién hacia la empresa
con el fin de detectar sus principales problemas en cuanto al manejo de la
comunicacién para la promocion de la participacion de los publicos internos en
acciones de RSE, informacién que serd extraida por medio de poblaciones
escogidas para el estudio; asi mismo se elaborara una investigacion a
profundidad sobre la empresa. Se determinaran categorias, herramientas,
modelos, teorias y elementos; en base a la comunicacion estratégica que da
paso a la comunicacién interna, la RSE y los publicos internos; los cuales
ayudardn con la resolucion del proyecto y el cumplimiento del objetivo
propuesto; por medio de varias investigaciones que se realizara desde aportes
de diversos autores. El tipo de investigacion a desarrollar posee un enfoque
multimodal, en donde se utilizaran métodos cualitativos y cuantitativos, de esta
manera se obtendran datos desde los instrumentos aplicados a las
poblaciones, los cuales seran escogidos para la investigacion; asi se obtendra

un mayor acercamiento a lo que se desea conocer de la empresa.

Este tema fue seleccionado desde un trabajo de revision y visitas a la
institucién, lo que permiti6 detectar la propuesta del tema, la misma que
permita a través de la aplicacion de estrategias de comunicacion interna, la
promocién de la participacién de los colaboradores en acciones de RSE de la

empresa Diners Club Quito.



1. CAPITULO |. DESARROLLO CONCEPTUAL

1.1 Comunicacion
1.1.1 Escuelas y perspectivas de la comunicacion

Carrasco y Saperas (2013), mencionan que la investigacién de la comunicacién
ha inducido al desarrollo de tendencias de la evolucion en el aspecto de las
ciencias sociales partiendo por la conjuncion de grupos de estudio, los mismos
que fueron llamados escuelas y contribuyeron al desarrollo de procesos de
reflexion en torno a la comunicacion. La comunicacion, indica Flores (2010), es
la transmision de un mensaje de una persona a otra o incluso hacia un grupo
de personas, requiere de la existencia de una interaccion entre el individuo que
lo transmite con el cual recibe el mensaje, es decir obtener un feed-back. Se
analiza constantemente, mientras se transmite la informacion; al emisor,
transmisor, receptor y al mensaje; analiza la funcion de modificacion o

repeticion de los modelos culturales que existen en una empresa.

Para el desarrollo de ésta tesis se tomaran los postulados desde la Escuela de
Chicago y la perspectiva funcionalista, siguiendo el modelo de comunicacién de

Lasswell y la adaptacién del modelo de Lasswell hecho por Costa (2009).

Para Azpurua, la Escuela de Chicago esta conformada por diversas
investigaciones que se realizaron durante los afios 1915 y 1940. Dicha escuela
tiene un enfoque funcional, marca como interés principal investigar el fenébmeno
social de la urbanidad por medio de observaciones de los investigadores;
también promueve la utilizacién de varias fuentes documentales y de campo,
asi como la utilizacién de instrumentos que influiran en la interpretacion de la
realidad social y de esta manera obtener resultados hacia una aproximacion
cientifica y mayores conocimientos por parte de los investigadores. “Estos
creian necesario insistir en la objetividad de la investigacion para garantizar la
cientificidad de la sociologia. La sociologia, a partir de wuna vision

interdisciplinaria, debe buscar el conocimiento de la estructura de la sociedad”



(2005, p.31). La Escuela de Chicago se liga a esta tesis puesto que estudia lo
social desde las acciones que se desarrollan a partir de los elementos que se
encuentran en una situacioén, permite indagar en campos desconocidos y
promueve la utilizacion de procedimientos con fines cientificos; por lo tanto, con
respecto al tema propuesto, el objetivo es comprender los comportamientos de
los colaboradores frente a las acciones de RSE que la empresa realiza, y
determinar las razones por las que no se evidencia alta participacion en dichas

acciones.

Después de lo antes expuesto, se abre paso a mencionar el modelo de
comunicacién de Lasswell; el cual, indica Jiménez (2015), muestra los cambios
que se han ido desarrollando en las personas entre estimulo y respuesta; da
una explicacion al proceso de comunicacion por medio de cinco elementos que
son el emisor, el mensaje, el canal, el receptor y el impacto causado hacia el
receptor. En este modelo se identifican factores importantes el momento de
comunicar algo, el mensaje, el canal y el publico; denominando la teoria de las
cinco preguntas; ¢Quién? ¢Dice qué? ¢En qué canal? ¢A quién? y ¢Con qué

efecto?

Modelo de Lasswell

¢Quién? ¢Dice SEn qué A ;Con
Estudios qué? canal? quién? qué
del Analisis Analisis Analisis efecto?
control del de los »  dela ™  Analisis
contenido medios audiencia de los
efectos

Figura 1. Modelo de Lasswell
Tomado de: (Jiménez 2015).

El quién dice es el emisor, es la fuente de toda la comunicacion; qué dice se
trata del mensaje que se quiere emitir, analizando toda la informacion que
contiene dicho mensaje, clasificando a los datos. Por cual canal, se refiere a los

medios que se utilizara para transmitir el mensaje, determinando a los mejores



canales con el fin de que el mensaje esté correctamente direccionado; a quién,
se analizan los receptores, aquellos que reciben los mensajes y a qué cantidad
de personas el mensaje es enviado; finalmente con qué efecto, analiza el
impacto que tiene el mensaje en las personas que lo reciben. Ante la situacién
planteada, Costa realiza una adaptacion al modelo de Lasswell, mantiene las
cinco preguntas mencionadas en el modelo anterior, pero le aumenta dos
preguntas mas; ¢Con qué objetivos? y ¢Con qué inversion? Sefiala que la
importancia del paradigma inicial es ayudar a la empresa a comprender el
sentido de las acciones comunicativas y captar la informacion correcta; puesto
gque cada pregunta del modelo debe ser respondida por la organizacion. Segun
el modelo propuesto, Costa (2013), sefiala que la comunicacion es una ayuda a
la empresa a perfilar y comunicar su razén de ser, ayuda a la gestion de la
cultura corporativa creando un ambiente saludable dentro de la organizacion.
Debe hacerse presente el momento de interactuar y relacionarse con los
diversos grupos de interés que tiene la empresa, debido a que mantiene

buenas relaciones con el tiempo.

Modelo de Joan Costa

¢Quien ¢Qué :con ¢Con qué
comunica? » comunica? »| ;A quién? qué »| inversion
objetivo? ?
¢SPor qué ¢,Con qué

—»] medios? |—»| resultados?

Figura 2. Modelo de Joan Costa
Tomado de: Jiménez (2015).

En base a la Escuela de Chicago, la perspectiva funcionalista, el modelo de
comunicacién de Lasswell y la adaptacion del modelo hecho por Costa (2009);
aportan desde una visién del enfoque funcionalista, el cual permite aprovechar

a través de la generacion de modelos y manuales de la comunicacion el



fomento de la participacion de los colaboradores en acciones de RSE, por
medio de procesos estructurales que ayudaran a entender los comportamientos
de los publicos internos y sus razones que les llevan a tomar ciertas
decisiones, asi como también la mejora de la comunicacién interna. Asimismo
transmitir mensajes eficazmente, entendiendo de qué manera el mensaje sera
transmitido correctamente hacia los publicos, eligiendo canales de
comunicacién que brindaran resultados positivos; y conocer el tipo de enfoque

que se utilizara para estructurar el mensaje correctamente.

1.1.2 La comunicacion estratégica en la comunicacion corporativa

La comunicacién corporativa se puede entender como una estrategia, Manucci
indica que la comunicacion corporativa trasciende de una estructura de
mensajes e interaccion entre organizacién y publicos; dichos publicos se
convierten en protagonistas de sus significados a partir de las acciones, asi
mismo mantiene una perspectiva de construccion de significados. Con respecto
a su relacion con la estrategia, dicho autor menciona que desde el campo de
realidades corporativas y subjetivas de los publicos, los sistemas de creencias;
surgen percepciones y acciones, por esta razén todo emerge desde el campo
en donde la organizacién crea un proceso estratégico de comunicacion. “La
estrategia como una interfaz, implica un proceso de comunicacion basado en la
gestion de significados dentro de ese espacio comdn. Las acciones de
comunicaciéon abandonan la concepcion lineal del convencimiento por la
necesidad de la sincronia de percepciones, significados y realidades” (2004,
p.67). Por tanto el objetivo de la estrategia es desarrollar campos de
significacidbn que permitan a la empresa mantener relaciones con facilidad,

generando valor a la propuesta corporativa.

Tomando los aportes de Argenti, la comunicacion estratégica es definida como
‘la comunicacion alineada e integrada con la estrategia global de la compaifiia
que impulsa y mejora el posicionamiento estratégico de la organizacion” (2014,
p.52). La gestion de comunicacion estratégica permite que la empresa logre

transmitir mensajes claros y entendibles hacia sus publicos, los cuales



generaran confianza hacia la organizacion; toda accion se debe realizar y
pensar estratégicamente al momento de comunicar. Para realizar una
estrategia de comunicacibn eficaz se debe determinar los objetivos
perseguidos con cada informacion transmitida, determinar los pasos adecuados
gue se deberan desarrollar y de esta manera alcanzar los objetivos propuestos,

con el fin de mejorar la comunicacion y la reputacion de la empresa.

Por otra parte, para Meyer, la comunicacion estratégica es una metodologia
que comprende las condiciones externas e internas; coordina y emplea todos
los recursos internos que tiene la empresa, disefia politicas, gestiona diversos
planes; con el fin de desarrollar conocimiento institucional, fortaleciendo la
competitividad, y reforzando la reputacion que es evaluada por los publicos.
Toma en cuenta el plan de comunicacién el cual debe ser estratégico, mismo
gue se enfoca en todos los factores de la organizacién, los cuales son la
“responsabilidad social, sustentabilidad, identidad, conocimiento, productividad,
ambiente laboral, publicidad, etc; concentra sus esfuerzos en alcanzar la
aceptacion, reconocimiento y confianza de los grupos con los que interactua de

forma permanente” (2009, p.15).

La gestibn de comunicacién interna ajusta y mantiene el ritmo de la
organizacién con el entorno, de forma que opera su funcionamiento por medio
de préacticas correctas con el fin de cumplir los objetivos. La comunicacién
estratégica busca conseguir los objetivos de una organizacién por medio de un
proceso en constante movimiento, un ciclo compuesto por varias etapas, que
seguird en continuo desarrollo gracias a los cambios que se generan en el
entorno. Se distinguen 4 etapas del ciclo: “la investigacion de problemas o
situaciones, para identificar dénde debera incidirse; la determinacion de
acciones para definir qué debe hacer frente a dichas situaciones a partir de un
ejercicio de planificacion; la ejecucion del plan de acciones y su comunicacion;
y, hacer seguimiento y evaluar las acciones desarrolladas” (Preciado, Guzman
y Losada, 2013, p.42).



Ciclo de la comunicacién estratégica

Investigacion

Seguimiento

y evaluacion Planificacion

Figura 3. Ciclo de la comunicacion estratégica

Tomado de: Preciado, Guzman, y Losada (2013).

Recurriendo a los aportes de Scheinsohn se puede entender que “la
comunicacién estratégica es una interactividad, una tarea multidisciplinaria que
pretende trabajar con una empresa en situacion y proyeccion” (2009, p.93), en
tal sentido ésta contribuye a dar respuesta a los desafios que la empresa
pueda afrontar, sefala a la semiosis corporativa en donde se dan a conocer de
diferentes maneras los mensajes que la empresa emite, los cuales se
coordinan para llegar al publico de una forma clara; es aqui donde la

comunicacién estratégica interviene para generar claridad en los mensajes.

Se tomara en cuenta los aportes de Massoni desde las practicas socio
culturales para la vinculacion de los objetivos; en el cual presenta un modelo de
comunicacién estratégica que busca la participacién por parte de los actores de
los procesos y el manejo adecuado de informacion, desde “tres movimientos y
siete pasos para comunicar estratégicamente”. La autora menciona que este
modelo abarca la comunicacion interna; definiendo el problema, definiendo
transformaciones favorables y los contextos que se manejan; tiene como
ventajas evitar la falta de relacion entre los objetivos y las acciones; y evitar la

falta de participacion de los actores.

El primer movimiento de dicho modelo es de la comunicacion como

informacion, a la comunicacion como momento relacionante de la diversidad



sociocultural; el segundo movimiento es de la comunicacién al final de linea a
la comunicacién como cuestion de equipos; y finalmente, el tercer movimiento,
de la comunicacibn como un mensaje a transmitir a la comunicacién como un
problema acerca del cual instalar una conversacion que trabaje en la
transformacion del espacio social que se aborda en una cierta direccion (2007,
p.2). Los pasos que se deben cumplir en una empresa para manejar el modelo

mencionado son:

1. Superar el malentendido de la 2. Reposicionar la metafora de los canales de
transferencia. comunicacion.

3. Explorar qué tipo de completamiento 4. Reconocer matrices socioculturales
pondran en juego los actores, los mensajes (I6gicas de funcionamiento) de los actores
s6lo acttian potenciando o neutralizando ideas involucrados.

que ya estaban en el contexto.

6. Reconocer intereses y necesidades de las
matrices/actores, una estrategia de
comunicacién es un proyecto de comprension
gue asume a la comunicacién como espacio
de encuentro de los actores.

5. Conformar equipos multidisciplinarios
capaces de instalar conversaciones mdltiples
en lugares especificos o miradas complejas
cuando no es posible disponer de equipos.

7. Iniciar la conversacion: aspectos y niveles del
problema.

Figura 4. Modelo de comunicacion estratégica, tres movimientos y siete pasos

para comunicar estratégicamente
Tomado de: Massoni (2007).

Matilla (2008) sefala que una empresa debe aplicar una planificacion
estratégica, aportando que dicha planificacién es entendida como la agrupacién
de acciones concretamente determinadas para la consecucién de resultados de
los objetivos propuestos por la organizacion, manteniendo un grado de
certidumbre que permita establecer claramente la posicion en que se van a
consumar y el grado de control de los elementos que ayudaran al alcance de

los resultados esperados.
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De igual manera la estrategia esta involucrada al conocimiento y utilizacion de
herramientas para dirigir, de la manera mas efectiva, la busqueda de las metas

u objetivos propuestos; donde pensar la estrategia constituye lo siguiente:

Establecer un objetivo a conseguir, es decir, se elige uno entre todos los
obtenidos y este objetivo buscado es el que caracterizara en la
estrategia.

e Se establece una situacion entre terceros.

e Nivel de incertidumbre, se determina en las decisiones de los
competidores; se establece pautas basadas en el nivel de incertidumbre
para la toma de decisiones.

e Se limita la accesibilidad de recursos propios, puesto que ademas de ser
escasos, producen un alto costo.

e Buscar diversas alternativas de actuacion, una particularidad relevante
es que la estrategia accede a la libertad de eleccion.

e Inclinarse por alternativas de analisis estratégico, implica examinar
opciones convenientes sobre el contexto dado.

e Ejecucidon de la estrategia; dirigirse a la practica, puesto que si ho se

ejecuta la estrategia, ésta quedara en un mero proyecto.

De igual manera plantea un modelo de planificacion estratégica, que se enfoca
en; investigacion, en donde se analiza la situacion y el entorno y por medio de
éste se permite concretar y establecer un problema; accion, el cual permite
proyectar y programar operaciones; comunicacion, permite actuar y comunicar,

y finalmente evaluacién, en donde posibilita controlar el programa.

En relacion a la Teoria de decision, se recurre a los aportes de Vitoriano
(2007), dicha teoria se fundamenta, principalmente, en las decisiones que los
individuos toman, ya sean estas personales o en grupo, respondiendo al
requerimiento de destacar las decisiones inconscientes y elaborar decisiones
calculadas; es decir, reemplazar la incertidumbre por el riesgo calculado,

afiadiendo la cualidad cientifica a la adquisicion de decisiones. Entonces, la
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comunicacion estratégica permite la consecucion de los objetivos; en relacion a
esta teoria, se fundamenta en el conocimiento de las decisiones de sus
publicos (informacion), puesto que es necesario conocer las expectativas que
tienen y asi poder superar decisiones con incertidumbre por decisiones mas
claras y firmes; brindando informacién exclusiva de la empresa como
actividades de responsabilidad. El andlisis de las decisiones, consciente
mezclar los diferentes valores de probabilidad con los valores establecidos a
cada una de las consecuencias de las diferentes alternativas a seleccionar en
el proceso decisional. Es por eso que mantienen una relacion con la
comunicacion estratégica, porque juntos pueden ser de uso para elaborar
estrategias comunicativas en funcion de comunicar informacién respecto a la

organizacion.

Los vinculos desde comunicacidn estratégica se crean a través de la gestion de
comunicacién interna y externa de los procesos de comunicacion, para esta
tesis se abordaran los postulados desde la comunicacion interna y su vinculo a

los publicos internos.

1.1.3 Comunicacion interna

La investigacion sera abordada desde la comunicacién interna, mas no de la
externa; puesto que el objetivo principal planteado esta dirigido Unicamente
para el interno de la empresa Diners Club, con el fin de promover la
participacion de los colaboradores en acciones de RSE por medio de
estrategias de comunicacion interna; por lo tanto se investigara todo aquello
que falta o falla internamente para lograr difundir correctamente la informacién

necesaria hacia los colaboradores y sobre todo obtener participacion.

A lo largo de los planteamientos realizados, para gestionar la comunicacién
interna, con el fin de promover la participacion de los colaboradores en
acciones de RSE; se debera tomar en cuenta a la comunicacién estratégica y

de esta manera generar acciones que logren obtener la participacion del
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publico interno y mantener una correcta comunicacion entre las partes.
Referente a la comunicacion interna, Andrade (2005) y Carbone (2006)
mencionan que es necesario llevar a la practica estrategias de comunicacion
interna como medio para reforzar e integrar componentes empresariales,
también indican que la comunicacion interna ha tenido un desarrollo importante
durante los ultimos afios, sobre todo por el logro de la comunicacion interna
vista como estratégica y no solo como operativa por la empresa. Por otro lado,
Costa (2013), considera a la comunicacion interna indispensable para una
empresa y sobre todo para transmitir una clara cultura organizacional por
medio de todos los miembros de la empresa y su actuacion en la misma. Es
una herramienta que informa y traslada de qué manera y en qué momento
hacer las cosas; su ejecucion mejora el clima social de la organizacién la cual

puede afectar a toda la jerarquia.

Las empresas deben tomar en cuenta la elaboracion de un plan estratégico de
comunicacién que permita sefialar el camino y todos los medios necesarios
para que los resultados organizacionales, que se esperan mediante la
comunicacioén interna, se logren obtener; el plan de comunicacién nace de los
objetivos estratégicos que la organizacion plantee. Para Carbone mantener una
correcta comunicacion interna crea relaciones e integracion, reforzando asi los
vinculos entre todas las personas. Realizé en el afio 2006, una entrevista a
Joan Costa, quien sefiala que la comunicaciéon mejora las relaciones “que son
interpersonales, reciprocas y duraderas por definicion, y por eso refuerzan los
vinculos” (2006, p.4). Tomando los aportes de Cabezas y otros (2008), la
comunicacién interna son procesos fundamentales que la empresa debe
manejar constantemente y debe ser de caracter transversal, lo que quiere decir
que la gestion de los procesos internos implica a todos los componentes de la
empresa. La comunicacién viene a ser un proceso circular, ya que sefialan que
comunicar no es solo informar a sus publicos, mas bien informa y a la vez se
reciben respuestas por parte de los receptores; respuestas como la obtencién

de la participacion, opiniones propias, etc.
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Segun Ongallo (2007), existen tres tipos de comunicacién interna;
descendente, ascendente y horizontal. La comunicaciéon descendente tiene
como proposito difundir los mensajes de arriba abajo, segun el nivel jerarquico,
con el fin de asegurar una buena comprension de los objetivos, viene
Gnicamente desde los altos mandos hacia los colaboradores, se busca que la
informacion llegue correctamente hacia abajo acatando érdenes; condiciona la
forma de informacién con la accién, los colaboradores son receptores de las
acciones que se llevan a cabo. La comunicacion ascendente permite informar
de abajo para arriba, los colaboradores comentan sus inquietudes u opiniones
acerca de algun acontecimiento de la empresa en donde se demuestra
participacion; pero muchas veces no se obtiene retroalimentacion desde la
gerencia; aun asi mantienen contacto entre niveles inferiores y niveles
superiores. Mientras que la comunicacién horizontal permite relacionar a los
departamentos y a las personas entre si, se da entre grupos de personas con
el mismo nivel jerdrquico o que son parte de un mismo departamento,
suministra apoyo emotivo y social entre los colaboradores, genera cooperacién
y un buen ambiente de trabajo; permite también obtener trabajo en equipo.
Para esta tesis se abordaran los aportes del tipo de comunicacién interna

horizontal ya que ésta contribuye a los objetivos.

Asimismo, para manejar la comunicacion interna eficazmente, se debe tratar
correctamente canales adecuados para que la informacién sea transmitida
satisfactoriamente; canales como, “la comunicacién directa y personal,
boletines, revistas, correos electronicos, teléfono, tablén de anuncios,

reuniones, internet y espacios de participacion” (Cabezas y otros, 2008, p.27).

1.2 Responsabilidad social empresarial (RSE)

Navarro y Garcia (2009), mencionan que la RSE es conocida también como
RSO (organizacional) o RSC (corporativa) y sefialan que las empresas
mantienen acciones de RSE debido a las actitudes morales, las actividades
sociales cooperativas, los resultados economicos y otros factores que

describen lo que la empresa es frente a las acciones que realiza. Es importante
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gue toda empresa maneje acciones de RSE, debido a que permitiran generar
buena reputacion y confianza por parte de los publicos; desde los aportes de
Pucheta, “las empresas deben informar de sus proyectos, de sus estrategias de
actuacion y de su desempefo” (2010, p.2); en tal sentido esto contribuye a la
reputacion, ya que ésta es creada con el paso del tiempo y requiere tener un
vinculo con los publicos y su accionar. Continuando con la autora, es
importante que las empresas se dirijjan hacia sus objetivos de RSE de manera
integral, debido a que el enfoque de la empresa no tiene que ser Unicamente
financiero, sino también tomar en cuenta el “desarrollo sostenible” el cual, se

divide en tres dimensiones; Sociedad - Economia - Medioambiente.

Reyno (2007), permite dividir el abordaje de las dimensiones de RSE mediante
dos enfoques para su gestion. La dimension interna, en la cual esta enfocada la
investigacion, toma en cuenta la parte laboral-social; mientras que la dimensién
externa toma en cuenta los derechos humanos de proveedores, consumidores,
entre otros. Independientemente a la dimensién a la que una empresa se vaya
a dirigir, todos los grupos de interés tienen necesidades comunes, las cuales
son: la transparencia informativa, la participacion y el beneficio mutuo. La
dimension interna-social analiza los impactos que se obtienen en los sistemas
sociales por medio de todas las actividades que realiza la empresa; esta
dimension se enfoca en cuatro campos de indicadores: “practicas laborales y
ética del trabajo, derechos humanos, sociedad y responsabilidad sobre
productos” (Pucheta, 2010, p.152). De acuerdo con Navarro, la RSE también
apunta a la parte ética de una empresa, pero su caracter y su participacion es
voluntario, es aqui donde se evidencia a las empresas preocupadas por el
medio ambiente y sus publicos; implica “libertad de elecciéon y compromiso
voluntario con los publicos o grupos de interés; todos aquellos que de una
forma u otra, afectan o pueden ser afectados por las decisiones de la empresa”
(2008, p.33).

Tomando los aportes de Meyer, para comprender la RSE se debe conocer, en

primer lugar; que la empresa y la sociedad pertenecen a un mismo conjunto, es
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por esto que las empresas toman en cuenta la realizacién de acciones de RSE
para el bien propio y del entorno. “Las acciones sociales deben generarse con
base en el dialogo, pero deben ser informadas, auditadas, comparadas y
verificadas para que tengan credibilidad” (2009, p.25). Asimismo, indica que la
RSE va de la mano con la comunicacion interna de una empresa, sustentando
dos tendencias; la primera, la cual observa a la comunicaciéon de una manera
estratégica e instrumental y; la segunda, en una dimension relacional. Es asi,
como la primera tendencia funciona para comunicar con transparencia y de
manera estratégica la gestion que se realiza de RSE; y la segunda tendencia
maneja el dialogo, dando a conocer los intereses de una persona o incluso de

un grupo para el bien comun.

De acuerdo con los argumentos que se han venido presentando, es importante
mencionar que Navarro, indica que una empresa que quiera manejar
correctamente las acciones de RSE, la publicidad y la confianza con sus
publicos; debera regirse a varias directrices, las cuales estan relacionadas con
la comunicacién y son las siguientes: “La aceptacion publica del principio ético
de gestion del dialogo y posterior acuerdo entre todas las partes implicadas,
como marco general para definir la responsabilidad corporativa”; lo que quiere
decir que se maneje un adecuado didlogo entre culturas las cuales son parte
del entorno de la empresa, de igual modo un mapa con los publicos,
conociendo sus intereses, expectativas y obligaciones. “La definicién de los
mecanismos de participacion y didlogo, asi como de comunicacion y
transparencia que permita la intervencién igual de todos los afectados en la
toma de decisiones”. La tercera directriz es “la publicacion de los diferentes
compromisos que la empresa asume ante todos los intereses en juego como
paso previo para el didlogo y posterior acuerdo, informacién y verificacion de
los logros alcanzados” (2009, p.124), gracias a esta directriz, la empresa se
podria catalogar como moral, al constatar lo que dice con lo que hace; de esta

manera obtendria confianza por parte de los publicos.
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Para finalizar se recurre a aportes desde Capriotti y Schulze (2010), indican
que toda empresa que cuenta con directivas (roles asignados vy
responsabilidades de colaboradores), indicadores y certificaciones de RSE;
cuentan con cuatro principales funciones. Primero, dichas herramientas
generan que se maneje una difusion de informacion al interno de la empresa de
los principios que rigen a la RSE y acciones que deberia tomarse en cuenta
para llevarla a la préactica; segundo, cumplen con una funcidon promocional,
puesto que dan a conocer los datos generados, en todo aspecto, de las
acciones de RSE; las cuales fomentaran la difusion de la reputacion e imagen
de la organizacion. Como tercera funcion, dichos instrumentos materializan la
RSE, debido a que sefalan los aspectos negativos y positivos del desempefio
que ha tenido la empresa, cumpliendo una funcién al demostrar que inciden en
la cultura organizacional y en la interaccion con el entorno; finalmente, la cuarta
funcibn menciona que poseen un destino persuasivo, debido a que las
empresas al conocer que pueden ser premiadas y obtener buena reputacion
mediante las acciones que realizan de RSE, les incentiva a ejecutarlas y sobre
todo a evitar acciones que podrian ser negativas para la imagen de la
organizacién; como la contaminaciéon con el medio ambiente o incluso poca

preocupacion por el bienestar de los colaboradores.

1.3 Participacién de los publicos internos en acciones de RSE

Para toda empresa es importante contar con la participacién del publico interno
en acciones de RSE, tanto Castafio como Orjuela (2011), coinciden en la
importancia de mantener la participacion de los publicos internos en aumento.
En los actuales contextos no basta con realizar acciones de RSE, sino, también
deben comunicar los logros obtenidos y a la vez integrar al publico interno;
gracias a esto se podra obtener mayor productividad, motivacion, satisfaccion,
compromiso, orgullo, etc. Razéon por la cual, “la mejor manera de lograr el
sentido de pertenencia y compromiso de un empleado no es necesariamente
con la parte econOmica, resulta mas utili mostrar sincero interés en los
sentimientos, pensamientos y opiniones de las personas, en la participacion

gue se les pueda dar” (2011, p.175).
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La participacion de los publicos internos es el motor principal para el correcto
manejo de la RSE, obteniendo buenos resultados, imagen y reputacion. Los
publicos son los pilares mas importantes de una empresa, pero también es
importante saber definir y clasificar los publicos con los que la empresa se
relaciona; define a un publico “como un conjunto de personas u organizaciones
que tienen una relacién similar y un interés en comun con respecto a una
organizacion, y que pueden influir en el éxito o fracaso de la misma” (Capriotti,
2009, p.74). Menciona también que el analisis que se realiza de los publicos se
debe enfocar en una perspectiva relacional, es decir analizar las relaciones
entre la organizacion-individuo para examinar conductas o intereses que

tengan con la organizacion.

De la misma forma, da a conocer la Teoria Situacional de los Publicos, en la
cual, Miguez indica que dicha teoria intenta determinar comportamientos
comunicativos de los individuos, conociendo cuando se comunican y por qué
razon. Define a los publicos como “un grupo de personas que se enfrenta a un
problema similar, reconoce que el problema existe y se organiza para hacer
algo al respecto” (2006, p.134). Las actitudes y respuestas de los publicos
dependen de lo que la empresa hace y la forma en la que actia de acuerdo a
las acciones que realiza; es asi como los publicos se establecen desarrollando
una relacion y un vinculo con la organizacién. Al mantener una influencia
mutua, entre organizacion y publico interno, pasan a constituirse en publico de
la empresa. La teoria mencionada cuenta con tres variables las cuales
favorecen a la identificacion y clasificacién de los publicos; la primera es el
reconocimiento del problema, en la cual los publicos se dan cuenta que puede
existir un inconveniente en la empresa que les puede afectar; la segunda
variable es el reconocimiento de las restricciones, en la cual las personas
conocen sus limitaciones de conducta en la empresa con relacibn a la
situacion; y finalmente, la tercera variable es el nivel de implicacién, en la cual
se identifica la relevancia que tiene una situacion hacia una persona, logrando

percibir el tipo de conducta comunicativa de la persona.



18

Sobre la base de las consideraciones anteriores, Mercado y Zaragoza, aportan
con otro tipo de teoria que da paso a la comprension y relacion de la
organizacion con los publicos; la Teoria de la interaccion social, “consecuencia
de la interaccion de dos o més individuos que se encuentran en presencia de
sus respuestas fisicas respectivas, en los cuales estan involucrados el estado
de animo, la emocién, la cognicion, la orientacion corporal y el esfuerzo
muscular, los cuales suponen un elemento tanto biolégico como sicolégico”
(2011, p.171). Dicha teoria atribuye a la interaccion que se debe dar entre
miembros de un grupo, ésta proviene de la psicologia social y la sociologia.
Uno de los fundamentos mas representativos de la teoria de la interaccion
social es la Escuela de Chicago, puesto que estudia lo social desde las
acciones que se desarrollan a partir de los elementos que se encuentran en
una situacion social; la teoria se da cuando uno 0 mas personas estan cara a
cara. Ademas, la interaccidn se determina por medio de los individuos con un
status y un rol; es decir, el status es el lugar que una persona ocupa en un
campo de relaciones sociales y el rol son las responsabilidades y expectativas
gue una persona tiene en una posicion. Los publicos podran ser identificados
por la empresa gracias a la interaccion y vinculo que tengan con la misma,

dependiendo el status y rol que desempefien.

Cabe agregar que para Capriotti (2009) el éxito de una empresa se consigue
actuando y reconociendo todos los publicos que de alguna forma pueden
afectar o no a la organizacién en cuanto a sus resultados o al éxito que pueda
llegar a tener. Para esto, se utilizara el modelo “Analisis de los publicos”, se
establecen técnicas y procesos con el fin de manejar una correcta

identificacion; de esta manera el analisis de los publicos cuenta con tres partes.
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[ Andlisis de los Publicos ]
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(

Figura 5. Andlisis de los publicos
Tomado de: Capriotti (2009).

El estudio de la estructura de publicos es un conjunto conformado por todos los
publicos con los cuales la organizacion tiene relacion o podria llegar a tener
algun tipo de relacion; dicho conjunto es definido por dos procesos que se
deben manejar en la empresa. La identificacion de los publicos, en donde se
realiza una identificacion y clasificacion de los publicos con los que existe
relacion, para esta investigacion se tomara en cuenta los publicos del entorno
interno, es decir los colaboradores. El segundo proceso es la jerarquizacion de
los publicos de la organizacién, en donde al identificar los publicos como primer
paso, posterior se debera instaurar una jerarquizacion puesto que los cargos
que cada colaborador ocupa son diferentes; al igual que los impactos que
producen en la organizacion, algunos son positivos otros negativos en una
situacion, en el logro de metas o en el funcionamiento de la empresa. Se debe
determinar el poder que tenga un publico dentro de la organizacion, el poder de
decision, nivel de influencia en el resto de colaboradores y el control que pueda

tener con la informacion.

El estudio de la infraestructura de los publicos son todos aquellos publicos que
tienen poder sobre otro publico concreto de la organizacién; al analizar este

tipo de estudio se determina cuales son los publicos que proveen de
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informacion suficiente sobre la empresa, denominado infraestructura de
informacion; y los publicos que influyen sobre ellos, llamado infraestructura de
influencia. La infraestructura de informacion es aquella donde los publicos
reciben informacion de otros publicos que conocen lo suficiente y manejan
correctamente la comunicacion de la empresa; mientras que la infraestructura
de influencia son publicos que pueden afectar o influir de una manera directa a
una determinada persona de acuerdo a su decision, influyen emitiendo

opiniones sobre varios factores de la organizacion.

Finalmente la ultima division del analisis de los publicos, la cual es el estudio
del perfil de los publicos, apunta a investigar las caracteristicas particulares que
describen e identifican a cada publico de la organizacién; esto permite
comprender y definir el perfil de cada uno de ellos, y conocer mejor sus fines
con la empresa. La informacion que se debera extraer para obtener un perfil
de cada publico sera la situacion de partida en relacion a la empresa y los
hébitos de informacion que tengan.

A lo largo de los planteamientos realizados, Ruiz, alude acerca de la
importancia de las relaciones con los publicos en base a las acciones de RSE
que la empresa realice. El eje clave para las relaciones con los publicos
internos junto con la organizacién, es el dialogo en el disefio de politicas de
RSE, “sera necesario otorgar a cada parte interesada un lugar en dicho
proceso; facilitar el acceso a toda la informacion necesaria y de interés; y
disefiar e implementar canales de comunicacion que faciliten el didlogo y la
participacion en la toma de decisiones” (2012, p.196). Por esta razon los
publicos internos se convierten en protagonistas en gran parte de las acciones
que realice la empresa y las politicas que manejen de RSE; ya que contar con
su participacion en acciones de RSE es algo esencial para la organizacién
debido a que la motivacion crece, al igual que los logros de la empresa y la

satisfaccion del colaborador.
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2. CAPITULO Il. DESARROLLO DEL TEMA

2.1 Estado del problema Diners Club

La empresa Diners Club del Ecuador es una compariia emisora de tarjetas de
crédito, la primera compafia independiente en el mundo. El grupo financiero
esta conformado por Diners Club S.A.S.F e Interdin S.A, las cuales emiten y
administran tarjetas de crédito. Es una sociedad financiera andnima
ecuatoriana, la cual opera en el territorio ecuatoriano y cuenta con franquicias

de Diners Club Internacional y Discover.

Esta investigacion partird desde un analisis del estado del problema de Diners

Club en la ciudad de Quito, la cual llevé a investigar sobre el tema propuesto.

Gestionar la comunicacion interna implica un conjunto de estrategias que debe
realizar toda empresa dia a dia para mantener comunicados a sus publicos en
todo aspecto de la organizacion y de esta manera se sientan involucrados. En
éste sentido, la adecuada gestion de comunicacion interna enfocada en
acciones de responsabilidad social empresarial, es importante; ya que, el
publico interno reconoceria que la empresa se preocupa por la sociedad, el
medio ambiente y el bienestar de sus colaboradores, lo cual genera buena
imagen, que en un tiempo contribuye a su reputacion; al estar informados de
acciones de este tipo, los colaboradores podran ser participes en ayudar a
incrementar las buenas criticas que se generan a la empresa el momento en
gue cuentan con acciones de RSE. Mantener una correcta comunicacion
estratégica ayudara a mejorar el manejo de la comunicacién interna; fomenta
no Unicamente a ser participantes de todo tipo de accién de la empresa sino
también a promover la comunicacién entre los miembros, reducir conflictos
internos y contribuir a la creacion de espacios de informacion que permitiran
conocer los aspectos de la empresa. Por tanto la “gestion de la comunicacién
interna exige la existencia de mecanismos de control que permiten medir el
grado de adhesion del personal al proyecto de la empresa, y evallen su clima

interno. Implica dos funciones de caracter permanente: el diagndstico del
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estado actual y el seguimiento de la situacion” (Villafafie, 2008, p.244). Por esta
razon es importante que la empresa realice varios diagndsticos y seguimientos
con el fin de evaluar el manejo de la comunicacion interna y obtener impactos

positivos.

Tomando en cuenta el reporte GRI-2014 publicado por la empresa, bajo el
nombre El Arte de la Sustentabilidad (2014), se logra conocer que la
organizacion ha recibido varios reconocimientos por sus multiples aportaciones
con respecto a RSE y ha cumplido con todos los lineamientos del Global
Reporting Iniciative (GRI), cumpliendo también con las dimensiones
econOmico, social y ambiental. Aun asi no mantienen una comunicacion
adecuada con sus publicos internos para que estas acciones sean incluso mas
conocidas y sobre todo exista mas participacion y mas interés por parte de los
colaboradores; esto produce que no sean motivados a participar en las
acciones de RSE. Los medios que utiliza la empresa para comunicar sobre los
acontecimientos de RSE no son los suficientes, no llaman la atencion del
publico interno a leer el contenido de la informacién; por lo que los

colaboradores no sienten interés con respecto al tema.

La empresa se orienta a establecer compromisos con la ética en distintos
ambitos en relacion con los; colaboradores, socios, establecimientos afiliados,
proveedores, alianzas estratégicas, el Estado con los organismos reguladores,
las comunidades, el medio ambiente, publico en general y el entorno. Esta tesis
se enfocara en un solo publico de Diners Club, denominado por la empresa
“colaboradores y sus familias”; con el fin de cumplir con los objetivos a
proponer. Los medios de involucramiento de RSE que la empresa maneja con
los colaboradores son los equipos de trabajo intra e inter areas, la medicion del
clima laboral, proceso de planificaciébn, evaluacion de desempefio vy
seguimiento, plan de carrera, eventos de integracion social y deportiva y
comunicacién intranet corporativa RRHH; por lo tanto las estrategias que llevan
a cabo son el comité de retribuciones, programas de oportunidades internas y

de capacitacion internas y externas, programa de calidad de vida laboral,
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eventos con familia de colaboradores RSE y programa reduccion huella
ambiental. Son algunas las acciones de RSE que se han llevado a cabo por
parte de la empresa, como; programa de seguridad y salud ocupacional;
programa de pausas activas; programa de educacion financiera, realizan
eventos y conferencias masivos; calidad de vida laboral, donde se da a conocer
temas como bailo terapia; se ha brindado charlas formativas, por ejemplo el
manejo de redes sociales para jovenes y nifios al orientarlos en la manera en la
que deben utilizar dichas redes, la lactancia materna, entre otras charlas;
programas para guardiania y personal de servicio acerca de becas escolares
para hijos, fomento a la lectura y entrega de libros gratuitos; cursos sobre la
violencia en el hogar; colocacién de tachos de basura de colores para contribuir

con el reciclaje y programas exclusivos para personal con discapacidad.

La participaciéon de los colaboradores es un tema complejo puesto que no
existe mayor cantidad de personas que sean parte de las acciones de RSE, por
tanto pierden cierto interés en realizar dichas acciones. No existe incentivacion
suficiente para lograr obtener mas participacion e interés por parte de los
colaboradores; y no existe un manejo suficiente de la comunicacién; es decir el
tipo de informacion que se emitird y la manera en que se emitir4, con el fin de
que el publico interno le atraiga el mensaje. La empresa emite comunicados
constantemente via mail o son colocados en la cartelera informativa sobre lo
gue se va a realizar; comunican, pero aun asi se evidencia saturacion de
informacion por lo que no se logra una participacion mas activa puesto que los
colaboradores no estan suficientemente motivados, debido a que muchos de
ellos no leen los comunicados que han sido enviados o incluso no les atrae

participar.

Es importante realizar este estudio con el fin de que, a través de estrategias de
comunicacién interna se promocione la participacion de los colaboradores en
acciones de RSE que lleva a cabo la empresa. Asi, de esta manera el publico
interno esté informado constantemente sobre dichas acciones y la empresa

logre obtener mas participacion; la cual beneficiard tanto a la organizacion
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como a los mismos colaboradores; incluso mantendria un correcto manejo de
la comunicacion interna. Por ende el objetivo general de esta tesis es proponer
estrategias de comunicacion para promover la participacion del publico interno
en las acciones de RSE de la empresa Diners Club Quito, recurriendo a los
objetivos especificos los cuales son; reconocer los planes de RSE que maneje
la empresa Diners Club, identificar las estrategias de comunicacion interna que
utiliza la empresa para promocionar los programas de RSE y analizar la
participacion del publico interno en las acciones de RSE.

2.2 Metodologia

Para resolver los objetivos propuestos se recurrira a un estudio mixto, es decir
el estudio que se realizara para esta investigacion sera de tipo cuantitativo y
cualitativo, correspondiente a cada publico en especifico de Diners Club Quito;
mediante encuestas y entrevistas que permita proponer estrategias de
comunicacién interna. La investigacion cuantitativa es un conjunto de procesos
los cuales se siguen paso a paso, sus caracteristicas son; “planteamientos
acotados, mide fendmenos, utiliza estadistica y realiza una prueba de hipotesis
y teoria; y su proceso es deductivo, secuencial, probatorio y analiza la realidad
objetiva” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.36). Asimismo mencionan
gue es una investigacion cuantificable, aquella que se enfoca en recoger y
analizar los datos cuantitativos sobre variables y permite que los datos sean
interpretados de manera numérica. Mientras que la investigacion cualitativa,
indican que evidencia datos de cualidad, se enfoca en planteamientos mas
abiertos, en ambientes naturales; los significados son extraidos de los datos y
su fundamento no se basa en la estadistica. Su proceso es “inductivo,
recurrente, analiza multiples realidades subjetivas y no tiene secuencia lineal”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.36).

Esta investigacion también sera de tipo proyectivo, como lo menciona Hurtado
de Barrera (2010), permite la elaboracion de una propuesta o la solucién a un
problema de una organizacion, a partir de la realizacion de un diagndéstico

preciso que cumpla con las necesidades que se buscan. El alcance es de tipo
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exploratorio, para Namakforoosh (2005), el proposito de esta investigacion es
encontrar suficiente informacion acerca del problema que se plantea con el fin
de formular hipotesis ventajosas; es utilizado también para descifrar varios
conceptos. Esta investigacion es favorable para el investigador para
incrementar su grado de conocimiento y obtener nuevos aportes acerca de lo
que se esta buscando. El diagnostico permitira, por medio de los enfoques
cuantitativo y cualitativo, indagar en campos de investigacion; con el fin de
extraer suficiente informacion para la investigacion a desarrollar y generar

Nnuevos conocimientos.

Para la construcciébn de herramientas se ha recurrido a aportes de Borrajo
quien entiende a la auditoria interna de comunicacion como “una actividad
independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, cuya finalidad es
aumentar el valor y mejorar las operaciones de la organizacién” (2002, p.51). El
objetivo de realizar una auditoria interna de comunicacion es ayudar a todos los
miembros de la empresa con el cumplimiento del objetivo de sus
responsabilidades; aplicando un enfoque sistematico y disciplinario con el fin de
evaluar y mejorar la efectividad de los procesos. Dicha auditoria provee a la
empresa recomendaciones, andlisis de la situacion, informacién y consejos de
acuerdo a las actividades que realiza. Tomando los aportes de Ramoén, la
manera mas practica, confiable y objetiva de lograr percibir el estado o la
situacion de la auditoria interna, las tendencias y perspectivas, es realizando
encuestas a los diferentes publicos. También sefiala que una buena técnica
para realizar el levantamiento de informacion es la entrevista, para esto se
debe entender qué se desea obtener y formular preguntas concretas; al igual
que la técnica de observacioén la cual “es una presencia fisica del auditor para
observar cémo se realizan ciertos hechos u operaciones, y cémo se
administran los riesgos que les son inherentes” (2013, p.161); misma que
facilita a la organizacion a cerciorarse la manera en que el personal de la

entidad realiza las operaciones.
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Por tanto se realiz6 un trabajo de investigacion por medio de un desarrollo
metodico con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos planteados;
ademas de una metodologia de investigacion que permita evaluar los
resultados investigados por medio de diferentes categorias. Los publicos
estudiados han sido escogidos a través del mapa de analisis de los publicos,
los cuales son los colaboradores y los altos mandos; debido a que al analizar la
estructura de los publicos se tomé a los colaboradores ya que son el conjunto
que conforman por completo a la organizacion y tienen relacion alguna con
ellos; y se analizo la infraestructura de los publicos, donde unas personas
reciben informacion de otras personas que conocen lo suficiente y manejan
correctamente la comunicacion de la empresa; asi como también afectan o
influyen de una manera directa a un publico determinado de acuerdo a su
decision, emitiendo opiniones sobre varios factores de la organizacion; dichos
publicos son los altos mandos. Se analizan a los publicos escogidos por medio
de herramientas de investigacibn como son las encuestas, entrevistas
estructuradas y la técnica de observacion. Dichos métodos partieron de la
selecciéon de categorias desde el desarrollo conceptual, lo que permitié
desarrollar una matriz para el cumplimiento de los objetivos con base en el
dialogo de las categorias; las cuales han sido divididas en acciones de RSE,
estrategias de comunicacion interna (informar, educar y motivar); v,

participacion del pablico interno en acciones de RSE.

La encuesta fue realizada a 274 colaboradores; cifra que se obtuvo mediante la
calculadora muestral debido a que Diners Club cuenta con 950 colaboradores
en la ciudad de Quito y la entrevista fue realizada a la Gerente de RSE Augusta
Bustamante; de los altos mandos se selecciond Unicamente a la Gerente de
RSE para la realizacion de la entrevista debido a que el tema principal se
enfoca en las acciones de RSE que la empresa maneja y la participaciéon de los
publicos internos, por tanto la Gerente proporciond la informacién suficiente al

estar relacionada directamente con el tema.
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2.3 Interpretacion de datos

Para las empresas es importante contar con acciones de RSE sobre todo
obtener participacion de los colaboradores en dichas acciones, Ena y Delgado
mencionan que la fuerza laboral de una organizacién son sus empleados y la
nueva estrategia que deberia ser aplicada en todas las empresas es mantener
un nuevo modelo de relacion con los empleados construyendo relaciones y
negociaciones que, “sin perder el objetivo del beneficio econdmico, se basan
en la transparencia, el cumplimiento estricto de las responsabilidades legales,
la legitimacién de las decisiones, el respeto; y sobre todo, la consideracién de
la fuerza laboral como una parte del capital” (2012, p.59). De esta manera las
empresas integran el voluntariado corporativo, tendencia que se formula con el
desarrollo de las acciones de RSE a través de la creacion de redes de
voluntariado corporativo, dicho voluntariado contiene varios beneficios, y en
cuanto a lo interno ayuda a motivar y fidelizar a los colaboradores. Diners Club
es una empresa que realiza acciones y cumple con todas las dimensiones de
RSE, asimismo cuenta con un sistema de voluntariado; sin embargo no se
evidencia un alto nivel de participacién por parte de los empleados debido a
que los medios de comunicacion y los contenidos de los mensajes no son los
suficientes para motivar al publico interno y para promocionar la participacion

en acciones de RSE.

A continuacién se abre paso a mencionar los resultados obtenidos de acuerdo
a cada categoria, por medio de la encuesta realizada a los colaboradores; asi
como también los resultados de la entrevista realizada. De igual manera se
expresan los resultados de la técnica de observacién ejecutada al interno de la
empresa. Cabe mencionar que la encuesta es un aporte fundamental gracias a
la validacion de instrumentos por parte de gerencias, las cuales fueron el
Gerente Nacional Planeacién y Finanzas, Jorge Moyano y la Gerente de RSE

Augusta Bustamante.
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2.3.1 Categoria 1: Acciones de RSE

Introduccién

La RSE es importante para las empresas, Fernandez sefiala que cada una
decide voluntariamente si lo realiza o no; dichas acciones benefician para una
mejor sociedad y a un medio ambiente mas puro, “se basa en la idea de que el
funcionamiento general de una empresa debe evaluarse teniendo en cuenta su
contribucion combinada a la prosperidad econdémica, la calidad del medio
ambiente y el bienestar social de la sociedad en la que se integra” (2009, p.17).
Asi como también contar con la participacion de los publicos internos en

acciones de RSE lleva consigo beneficios para las dos partes.

Analisis e interpretacion

Recurriendo al desarrollo conceptual, en base a los aportes de Pucheta (2010),
la empresa debe informar constantemente a su publico interno sobre los
proyectos de RSE que realicen, de esta manera el 100% de la organizacion
reconoceria las actividades y programas que realizan. Es de importancia
analizar aquellas acciones de RSE que el colaborador conoce que realiza su
empresa, de esta manera podran estar al tanto de que su publico interno esté
informado correctamente. Por tanto se pudo observar que las acciones
pioneras de RSE que los empleados conocen con certeza que realiza la
empresa son los programas de educacion financiera, el voluntariado,
programas en pro del medio ambiente, programas de pausas activas, alianzas
por la educacion y programas de arte y cultura; lo cual es correcto puesto que
la empresa si realiza estos programas; manteniendo un porcentaje menor a 50,
se encuentra el programa de rescate de la gastronomia ecuatoriana, el cual la
empresa si realiza; y el programa de salud, que la empresa no realiza; y entre
el 5% y 6% indican que la empresa también realiza programas con nifios
huérfanos y de alfabetizacion, lo cual es erréneo debido a que la empresa no

realiza estos programas. Segun los resultados evaluados la mayoria de los
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colaboradores reconocen qué programas realiza la empresa; aun asi estan
presentes algunas personas las cuales indican programas que la empresa no
realiza, o incluso porcentajes bajos de algunos programas que la empresa si

realiza.

De acuerdo con lo mencionado y con la ficha N°1 (anexo 1) de la técnica de
observacion se puede afiadir que uno de los programas que realizaban ese
momento era el de pausas activas, se evidencio participacion de todos aquellos
gue se encontraban en el area, asi como también se obtuvo comentarios de
gue muchos programas se realizan, pero cada uno tiene su cronograma, fecha
y hora; con el fin de realizarlas correctamente y obtener participacion; también
se observé en la ficha N°2 (anexo 2) una de las acciones de RSE, la cual era la
division de los basureros de la empresa por colores para el reciclaje; y se
observé que colocan banners en la entrada de cada departamento de la
empresa. Con respecto a la entrevista realizada a la Gerente de RSE (anexo
3), comenta las acciones de RSE que realizan; las cuales han sido
mencionadas anteriormente; pero no son todas, debido a que la empresa
realiza mas variedad de acciones y programas tanto interna como
externamente. Aflade que la empresa cuenta con un programa de Gobierno
Corporativo (cédigos de ética, transparencia), también programas para el
publico interno (calidad de vida laboral, fomento de practicas y concientizacion
de manejo adecuado del ambiente y reciclaje, arte, programa de educacion
financiera, actividades con familias), programas de RSE con la comunidad
(programa de rescate gastronomico, fomenta el turismo, programa de musica,
sinfonia de la vida, artisteca, capacitacion en arte para el fomento de
creatividad), cuentan con Alianza Diners Unicef (fomento de la educacion en el
pais), protecciones de nifios (planes de inclusion, erradicacion del trabajo
infantil, programas de mejoramiento y proteccion en centros de jovenes
infractores), programas de educacion financiera (nifios de todos los rangos de
edad programas virtuales y presenciales, varios temas con la comunidad),
también con socios inversionistas y clientes (programa de educacion financiera,

manejo correcto de finanzas), con proveedores (programa de RSE que busca
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que la cadena de valor comparta la filosofia de RSE), medio ambiente
(programas de RSE, certificaciones de Punto Verde Mitigacion e impacto

ambiental, programa de 4r’s).

Con base en los aportes de Castafio (2011) mencionados en el desarrollo
conceptual, la mejor manera de lograr compromiso, satisfaccion y orgullo de un
colaborador es mostrando interés por sus pensamientos, opiniones Yy
participacion en las diferentes acciones de RSE. Por tanto se analizo si el
publico interno siente satisfaccion, orgullo y compromiso con respecto a la
realizacion de las acciones de RSE por parte de la empresa; y sus resultados
fueron mucho en un 66.8%, el 32.1% medio; mientras que el 1.1% indico que
poco. Por tanto la mayoria de los colaboradores sienten satisfaccién por lo que
su empresa realiza con el fin de beneficiar a la parte social, econémica y al
medio ambiental. Para la Gerente de RSE (anexo 3), es una satisfaccion
realizar gran variedad de programas y actividades de RSE en la empresa,
acciones que benefician a la reputacion de la empresa y al clima laboral,
menciona también que los colaboradores que son participes en varias acciones
obtienen gran satisfaccién y compromiso con la organizacion gracias a la nueva
informacion que obtienen, a las actividades entretenidas en las que participan y

a las interacciones entre colaboradores.

En base a los aportes de Navarro y Garcia (2009), de acuerdo al desarrollo
conceptual, indican que es importante que toda empresa maneje acciones de
RSE, puesto que al realizar distintas acciones, estas permitiran generar buena
reputaciéon y confianza por parte de los publicos. De acuerdo con la informacién
recopilada de Diners Club Quito, se puede evidenciar que el 100% de los
encuestados les parece relevante que la empresa realice acciones de RSE; por
tanto todas las acciones que realiza la organizacion son importantes para todo
el publico interno y esto es una gran ventaja debido a que la empresa tiene el
apoyo de los colaboradores en cuanto a la importancia y la relevancia que
genera en ellos dichas actividades; es por esta razon que los colaboradores

aprueban y estan conformes con que la empresa realice acciones de RSE.
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Se analizé también si las acciones de RSE en las que el colaborador ha
participado o podria llegar a participar, le agregarian valor a su vida laboral y el
82.4% respondié que si; mientras que el 17.6% respondio que no. Por lo tanto
la gran mayoria de colaboradores que sean parte de las acciones de RSE de la
empresa, les brinda satisfaccion y valor en su ambiente laboral. Afladiendo
también que de acuerdo a la informacion recopilada de la entrevista con la
Gerente de RSE (anexo 3), Augusta Bustamante, alude que las acciones son
beneficiosas, buenas para la calidad y clima de vida laboral, crean sentido de
pertenencia y compromiso con la organizacion; asi como también genera una

elevada reputacion de la organizacion.

2.3.2 Categoria 2: Estrategias de comunicacion interna (informar, educar y

motivar)

Introduccién

La comunicacién interna se debe manejar de manera correcta y estratégica
dentro de la empresa, como lo menciona Ongallo, se basa en la transmision de
mensajes a todos los colaboradores que conforman la empresa y que estan
vinculados con ella, manteniendo un orden y transparencia en el contenido de
los mensajes, en una manera en que se evidencie motivacion; también, al
comunicar, las organizaciones deben informar de manera clara a sus publicos.
Utiliza mecanismos habituales para la organizacion los cuales son las
herramientas; son elementos instrumentales que persiguen “poner en contacto
los niveles internos de la organizacion, mejorar la interaccion entre dos o mas
grupos o individuos de dicha organizacién y recabar o transmitir informacion en
cualesquiera niveles organizativos” (2007, p.159). Las empresas al comunicar a
cada momento los acontecimientos, se evidencia una cultura empresarial, por
esa razon Calvo (2013) menciona que tanto las organizaciones como los
lideres deben comunicar de una manera reciproca y no solo esperar que se
cumpla lo indicado; mas bien incluir al empleado y motivarlo hacer sus tareas y

ser parte de programas o actividades de la organizacion. Las empresas deben
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crear canales de comunicacion interna donde permita al colaborador informarse
de manera clara sobre los acontecimientos y sentirse participes; es por esta
razon que la empresa se vuelve capaz de educar, motivar y trascender a su

publico interno.
Analisis e interpretacion
Pregunta ¢ A través de qué herramientas de comunicacion existentes y no

existentes en la empresa le gustaria ser comunicado sobre actividades de
RSE?

Colaboradores

E-mail 76,30%
74,80%
Carteleras 71,90%
70,80%
Sporte Web (Yammer) 625%7
B ()
Dossier (recoleccion de fotografias) 58,80%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

H Colaboradores

Figura 6. ¢A través de qué herramientas de comunicacion existentes y no
existentes en la empresa le gustaria ser comunicado sobre actividades de
RSE?

En base a los aportes de Matilla (2008), mencionados en el desarrollo
conceptual, la comunicacion estratégica estd involucrada al conocimiento y
utilizacion de herramientas para dirigir, de la manera mas efectiva, la busqueda
de las metas u objetivos propuestos; por esta razon la empresa debe
plantearse herramientas que motiven e informen con claridad a los
colaboradores sobre las diferentes acciones de RSE que realizan. La empresa
utiliza gran variedad de herramientas de comunicacion, por tanto se analizo a
través de qué herramientas existentes en la empresa les gustaria informarse
sobre RSE, lo que dio como resultado y con mayor porcentaje al E-mail con un

76,30%, seguido de mensajes informativos transmitidos mediante eventos que
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realiza la empresa con un 74,80%, asi como también las carteleras con un
71,90% y mensajes informativos transmitidos a través de los programas que la
organizacion realiza con un 70,80%; con el fin de que los colaboradores se
informen sobre las acciones que se llevan a cabo de RSE. Por otra parte se
analizé qué otras herramientas de comunicacion, que no maneja la empresa
internamente, les gustaria a los colaboradores conocer sobre las acciones de
RSE; por tanto, con un 65% esta el soporte web mediante la creacion de una
plataforma web llamada Yammer en la cual los colaboradores podran estar
conectados entre si como una forma de red social, ofreciendo chats, mensajes
cortos sobre RSE, fotografias de las acciones que realizan; adecuandolas al
contexto de RSE. Con un 62,80%, la creacién de flashes informativos, los
cuales son informativos impresos que circulan entre los colaboradores con
contenidos cortos, claros y puntuales sobre las acciones de RSE que se llevan
a cabo, con el fin de motivarles a participar; y finalmente, con un 58,80% la
creacion de un Dossier, el cual es una recoleccion de fotografias sobre las
acciones de RSE que se han realizado, junto con los participantes y los
resultados positivos que han brindado dichas acciones. Por tanto las
herramientas indicadas anteriormente, permitirian al colaborador interesarse e
informarse mas sobre los mensajes que estan siendo transmitidos con respecto
a acciones de RSE y de esta manera conocer de una forma mas creativa y
llamativa sobre los programas que realiza la empresa y de este modo se
sientan mas motivados para participar. Para Cabezas y otros (2008), la
empresa debe manejar la comunicacion interna eficazmente, tratando
correctamente canales adecuados para que la informacién sea transmitida

satisfactoriamente hacia los colaboradores.

Corroborando con la técnica de observacioén, en la ficha N°1 (anexo 1), se logré
observar que la herramienta que mas utiliza el colaborador para todo tipo de
actividad es el E-mail corporativo; asi como también se evidencia una cartelera
colocada a la entrada de la cafeteria con el fin de que los colaboradores lean
los comunicados de RSE; algunos leen, otros no lo hacen y solo ingresan a la

cafeteria. Se evidencia también el boca a boca donde los colaboradores
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comentan entre si reuniones o actividades que tengan, también se observé
comunicados, sobre todo del medio ambiente, en los bafos llamados Sit and
Watch y comunicados en banners en diferentes pisos de la empresa. La
Gerente de RSE (anexo 3), menciona las herramientas que la empresa utiliza,
aparte de los mencionados anteriormente que fueron observados; los cuales
son, al interno de la empresa, caballetes en los pisos para informar y motivar,
envios de comunicados especificos sobre las actividades a través del mail,
realizacion de afiches fisicos colocados dependiendo el programa, utilizacion
de SMS, envio de comunicados directos de felicitaciones o fomento de

actividades, utilizan el intranet y boletines de prensa.

Se da paso a la comunicacién y se logra analizar el nivel de interés de los
colaboradores con respecto a la informacion de acciones de RSE que se
transmite por diferentes canales. Los encuestados mencionan en un 82,20%
que estan interesados en recibir informacién sobre RSE; mientras que el resto
de porcentaje no le interesa la informacion transmitida sobre los programas o
acciones que la empresa realiza. Por medio de estos resultados se puede
analizar que para la mayoria de colaboradores es de gran interés informarse
sobre las acciones de RSE que la empresa realiza. La Gerente de RSE (anexo
3) menciona que los mensajes tratan de ser llamativos y atractivos para los
empleados con el fin de que les interese el contenido de la informacion,
algunas veces utilizan métodos ludicos de esta forma tratan de que los
colaboradores les interese mas las acciones de RSE y sean mas participes;
intentan que los mensajes demuestren los beneficios que se obtiene el

momento de participar.
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Pregunta ¢De la informacion que ha recibido sobre acciones de RSE que

lleva a cabo la empresa, logré entender y le motivaron a participar en un?

Colaboradores
100%
80%
60%

37,20% 31,80%.. .
40%  2a,30% 25,20% 32,10% 54 80%
12,40%
20% )
o l 1,10% I l I I >80 0% 0,4094-40%
0% [ | - —
90al100%  70a80%  50a60% 30 a40% 10220% Menos del 10%

M Logro entender B Motivaron a participar

Figura 7. ¢De la informacion que ha recibido sobre acciones de RSE que lleva

a cabo la empresa, logré entender y le motivaron a participar en un?

Tomando los aportes de Costa (2013), sefialados en el desarrollo conceptual,
la comunicacion interna es indispensable para una empresa y sobre todo para
transmitir una clara cultura organizacional por medio de todos los miembros de
la empresa y su actuacion en la misma; por esta razén los mensajes deben ser
claros para los colaboradores y para incrementar la participacion en las
acciones de RSE. Se dio paso analizar el nivel de comprension de los
mensajes de acciones de RSE por parte del publico interno, segun los
resultados obtenidos el 37.2% logré entender en un 70 a 80%; el 31.8%
entendio en un 50 a 60% y el 24.8% logré entender en un 90 a 100%; mientras
que el 5.8% entendié en un 30 a 40% y el 0.4% menos del 10%. De esta
manera se analiza que la mayoria de los colaboradores no entienden al 100%
los mensajes transmitidos y una cantidad pequefia si lo entiende; por lo tanto la
manera en gue se transmite la informacién tendra que ser mas clara para la

comprension del colaborador; sobre todo incrementar el nivel de motivacion.

Dicha informacion transmitida les motiva a participar; segun los resultados
obtenidos, al 32.1% en un 50 a 60%, al 25.2% en un 70 a 80%, al 24.8% en un
30 a 40%, al 12.4% en un 10 a 20%, al 4.4% menos del 10% y al 0.4% en un



36

90 a 100%. Se evidencia, a través de estos resultados, que los colaboradores
no estan motivados al 100% para participar en las acciones de RSE de la
empresa; por tanto los colaboradores deben estar motivados constantemente
para una mejor ejecucion de acciones y sobre todo promocionar la

participacion.

De acuerdo a la ficha N°1 (anexo 1) de la técnica de observacion, parte de la
motivacion que emite la empresa hacia sus colaboradores son los programas
que realizan, uno de ellos las pausas activas que se pudo evidenciar; el cual
ayuda al colaborador a relajarse antes de empezar su dia laboral y tratar de
que se elimine el estrés. Muchos de los programas ayudan a los colaboradores
alimentarse de informacion, crear nuevas relaciones e incluso interactuar de
una forma activa; pero algunos de los empleados no son motivados lo
suficiente para que logren participar. La Gerente de RSE (anexo 3) alude que la
empresa cuida el contenido de los mensajes, procuran que la gente participe
de una forma voluntaria y que les resulten atractivas las acciones y los
programas para su formacion como personas y participacion social. Aspiran
gue la gente sienta que es agradable participar de acuerdo a las experiencias
que han tenido los otros colaboradores en los programas que son parte.
Fomentan el voluntariado en grupo, por areas y ayuda a incentivar el

comparferismo en cada area.

Al hablar de motivacién se da paso a conocer la manera en que el jefe directo
del colaborador motiva e informa sobre las acciones de RSE que la empresa
realiza, segun los resultados obtenidos el mayor porcentaje, con 47.8% afirma
que el jefe tiene un conocimiento parcial de los programas e informa
puntualmente; el 33.2% no tiene conocimiento de los programas ni los
promociona; mientras que el 16.4% tiene un conocimiento de los programas,
informa e incentiva a participar; y el 2.6% indica que cuando un colaborador
desea patrticipar en los programas de RSE el jefe busca evitar que lo realice.
Mediante estos resultados se puede analizar que algunos de los jefes

Uanicamente comentan a sus colaboradores sobre los programas que conocen



37

qgue la empresa realiza y otros jefes no conocen los programas, ni menos aun
motivan a participar; por esta razon varios de los colaboradores no se sienten
suficientemente motivados o con informacién suficiente sobre los programas,
para poder ser parte de estos. En cuanto a los aportes de Capriotti (2009),
mencionados en el desarrollo conceptual, es importante que la empresa realice
un analisis de los publicos en una forma relacional, es decir analizar las
relaciones entre la organizacion-individuo para examinar conductas o intereses
que tengan con la organizacién; asimismo se podra relacionar a los programas
gue se realizan en la empresa con los jefes y de esta manera ellos puedan
informar, también, a los colaboradores y asi obtener participacion de las partes,
que para el autor es el motor principal de una organizacién el que sean parte

de las acciones de RSE.

La Gerente de RSE (anexo 3) corrobora los resultados mencionados
anteriormente al decir que la jefatura no motiva lo suficiente y no incentiva al
empleado a participar, no brindan el ejemplo hacia sus colaboradores ya que
muchos de los jefes no participan debido al tiempo, por lo tanto no brindan la
oportunidad a los empleados a que participen ya que sus responsabilidades
laborales, muchas veces, son pesadas y no tienen tiempo para participar; aun
asi hay otras jefaturas que si conocen sobre los programas y forman un equipo

con su area para participar en diferentes acciones.

Se abre paso analizar la manera en que los colaboradores son motivados por
la empresa y segun los resultados obtenidos, la manera en que se sienten mas
motivados son, con un 76,3%, en programas de participacion e integracion, y
con un 74,8% en charlas informativas y formativas que mejoran la calidad de
vida. Con porcentajes entre 40 se encuentran los conversatorios, la
oportunidad de realizar voluntariado corporativo y las reuniones sociales. Dado
esto se puede analizar que los colaboradores se sienten motivados con
actividades que les permiten relacionarse con otros colaboradores en
diferentes acciones que les ayudan a integrarse y en charlas que fomentan su

calidad de vida; aun asi se evidencia que para algunos el voluntariado no es
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muy motivador. Segun la ficha N°1 (anexo 1) de la técnica de observacion,
varios de los colaboradores se sienten motivados con los programas que la
empresa realiza, sobre todo las charlas informativas que ayudan en la vida de
cada empleado, asi como también afade la Gerente de RSE (anexo 3), los
programas Yy las charlas que realizan son una buena manera de motivar al
colaborador debido a que, al finalizar, los resultados que obtienen son
satisfactorios ya que los empleados sienten que se alimentan con suficiente
informacion que les servira tanto en su vida personal como laboral; asi como
también cuando participan en programas interactivos, les ayuda a

desenvolverse mas dentro de la empresa.

2.3.3 Categoria 3: Participacion del publico interno en acciones de RSE

Introduccion

Para toda empresa es importante contar con la participacion de los
colaboradores en acciones de RSE, debido a que ellos son el eje esencial en
una organizacion, asi mismo manejar correctamente la motivacion; como lo
menciona Sabés y Verodn, “un buen uso de la comunicacion interna hara mas
respirable el clima de trabajo, dado que la finalidad es mantener activos a los
trabajadores y hacerles sentir participes de las iniciativas que se plantea”
(2008, p.26). Por tanto la comunicacion interna es utilizada para motivar a los
empleados con el fin de que se identifiqguen con los proyectos que realiza la

organizacion.

Andlisis e interpretacion

Tomando los aportes de Castafio (2011) y Orjuela (2011), mencionados en el
desarrollo conceptual, es importante que la empresa mantenga constante
participacion de los colaboradores en acciones de RSE, comunicar los logros
obtenidos y tomar en cuenta a los publicos internos para que sean parte de las
actividades que realizan. Por tanto se analizé si el publico interno de Diners
Club ha participado o no en las acciones de RSE. Con los resultados

obtenidos, el 50.4% no ha participado, mientras que el 46.7% de los
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encuestados han participado de 1 a 3 veces al afio y tan solo el 2.9% ha
participado mas de 3 veces en el afio. Dado estos datos se puede analizar que
la mayoria de encuestados no ha participado en acciones de RSE y no ha sido
parte de los programas que lleva a cabo la empresa; mientras que menos de la

mitad ha participado pero no en grandes cantidades.

De acuerdo a la ficha N°1 (anexo 1) de la técnica de observacién se pudo
observar que en uno de los programas, pausas activas, los colaboradores si
participaron debido a que era en su propia area y a lado de sus puestos de
trabajo; se observé también, en la ficha N°2 (anexo 2), que la empresa cuenta
con basureros de reciclaje, pero muchos de los colaboradores no se toman el
tiempo en revisar en cudl basurero se posiciona la basura que quieren
desechar; aun asi se evidencia participacion de algunos de los colaboradores
en varios programas o actividades segun sus intereses personales o su tiempo
disponible. Asi como también lo menciona, en la entrevista (anexo 3), la
Gerente de RSE, si se evidencia participacion de los colaboradores en
acciones de RSE pero no la suficiente como ella u otras gerencias esperan;
varios de los empleados que participan son segun sus intereses propios o
conocimientos que tengan acerca de las actividades que se realicen, incluso su

disponibilidad de tiempo.

Pregunta ¢ Cudles fueron los principales motivos para no participar y
participar en acciones de RSE?

Colaboradores

e 55 10%
Falta de tiempo por el trabajo n—————— 34, 40%
| 71'60%
Aporte a un mejor ambiente laboral ————————————— 30 40%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Colaboradores

Figura 8. ¢ Cuales fueron los principales motivos para no participar y participar

en acciones de RSE?
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En cuanto a los aportes de Argenti (2014), mencionados en el desarrollo
conceptual, gestionar la comunicacion estratégica permite que la empresa logre
transmitir mensajes claros y entendibles hacia sus publicos, mismos que
generaran confianza hacia la organizacion; por esta razén se debe mantener
una correcta comunicacidon con los publicos para que se informen
adecuadamente y de esta manera logren participar. Se analizé el motivo por el
que la mayoria de los colaboradores no han participado en acciones de RSE, el
porcentaje mas alto apunto a la falta de tiempo por el trabajo con un 84,40%,
seguido de la falta de conocimiento de informacién sobre el programa con un
55,10%. Muchos de los colaboradores se encuentran ocupados en sus trabajos
y por tal motivo no participan, incluso los mensajes que se transmiten al interior
de la empresa pueden llegar a ser confusos o con falta de informacion para el
publico interno, por tal motivo no conocen a profundidad sobre los programas
que la empresa realiza. También se analiz6 la razon por la que las personas si
han participado; el mayor porcentaje fue en aportar a un mejor ambiente laboral
con un 80,40%, seguido de aportar a la sociedad desde lo profesional con
71,60%. De acuerdo a las respuestas con mayor porcentaje se puede
identificar que los colaboradores han participado en las acciones con el fin de
obtener un buen ambiente laboral y ayudar a la sociedad como empresa y
como persona; realizar dichas actividades les brinda satisfaccion. Meyer
(2009), indica que la empresa y la sociedad pertenecen a un mismo conjunto,
por esta razon las empresas toman en cuenta la realizacion de acciones de

RSE para el bien propio y del entorno.

En la ficha N°2 (anexo 2) de la técnica de observacion, se pudo visualizar que
muchos de los trabajadores tienen su dia muy ocupado con reuniones y
responsabilidades de su puesto de trabajo, por tanto esta es una de las
razones por la que varios de los colaboradores no participan. Asi como también
lo corrobora la Gerente de RSE (anexo 3), muchos de los empleados que no
participan en acciones de RSE es debido a la falta de tiempo por los horarios
gue tienen en sus trabajos y las responsabilidades que deben cumplir; afade

también que las jefaturas no fomentan, alientan, ni dan facilidades para que el
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colaborador pueda participar, incluso no dan el ejemplo a participar, debido a

que varias de las jefaturas no participan.

En cuanto a los aportes de Reyno (2007), sefalados en el desarrollo
conceptual, indica que tanto la empresa como los colaboradores tienen
necesidades comunes, las cuales son: la transparencia informativa, la
participacion y el beneficio mutuo; por esta razén se debe tener presente la
motivacion constante hacia los publicos, para que de esta manera los
colaboradores conozcan claramente la informacion sobre acciones de RSE que
se llevan a cabo y lograr promover en ellos la participacion. Si la motivacion se
incrementa en la empresa, se investigd cuantas veces al afio el colaborador
estaria dispuesto a participar gracias a una mejor motivacién; y con los
resultados obtenidos se puede mencionar que el 75.2% de los encuestados
participaria de 1 a 3 veces al afio, el 23.4% participaria de 4 a 6 veces al afio,
el 1.1% no participaria, y el 0.4% de 8 a mas veces al afio; ya sea en acciones
de RSE o incluso en charlas formativas. Por tanto se puede evidenciar que si la
empresa cuenta con una alta motivacién hacia el personal, los mismos estarian

interesados en el tema y dispuestos a participar.

Al entrevistar a la Gerente de RSE (anexo 3), sefiala que los colaboradores son
motivados con los programas o charlas que se realizan, pero aun asi no se
evidencia suficiente participacion o los colaboradores no sienten la motivacion
suficiente por lo que no les interesa ser participes en las acciones. Menciona
también que la empresa realiza charlas sobre temas especificos, mas no sobre
promover la participacion de los colaboradores en acciones de RSE; cada
persona tiene sus propios intereses en los temas de las charlas y asisten de
acuerdo a su conveniencia; los contenidos de las charlas de temas existentes

tienen como objetivo motivar de alguna manera a los empleados.
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3. CAPITULO Ill. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar con la interpretacion de datos de la encuesta, entrevista y

observacion se puede concluir con base en las categorias de investigacion

descritas en el desarrollo conceptual realizadas que:

En cuanto a RSE, segun la investigacion realizada y comentada
anteriormente, se puede mencionar que la empresa si cuenta con una
gran variedad de acciones de RSE que cumple con las tres
dimensiones: social, econébmico y medio ambiental propuestas por
Pucheta (2010). Dichas acciones crean en los colaboradores sentido de
pertenencia, como se observd en la interpretacion de las encuestas,
evidenciado a través del orgullo, satisfaccion y compromiso que sienten
por los programas y acciones que la empresa realiza. Algunos
colaboradores, debido a la falta de informacion y a la falta de interés, no
conocen con certeza todas las acciones de RSE de la empresa, un
porcentaje muy bajo entiende correctamente los mensajes transmitidos
sobre dichas acciones; incluso muchos no participan por falta de tiempo
en el trabajo o falta de conocimiento de las actividades o incluso las
jefaturas no apoyan lo suficiente al colaborador para que participe. Aun
asi las personas que si son participes en las acciones, su mayor motivo
es aportar a la sociedad desde lo profesional y aportar a un mejor
ambiente laboral.

La empresa utiliza diferentes herramientas de comunicacion interna, a
través de las cuales comunica sus mensajes de RSE; pero se evidencio
qgue los colaboradores no leen la informacion publicada o los mensajes
enviados no son de su interés. El email es una de las herramientas mas
utilizadas por el publico interno para informarse sobre cualquier
acontecimiento o transmitir informacion con otros colaboradores, pero la
informacion enviada de RSE no es leida. Por otra parte se recurrié a

preguntar qué otras herramientas les gustaria en la empresa para ser
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informados sobre RSE y de esta manera la motivacion hacia ellos se
incremente y logren participar; sus respuestas con puntajes mas altos
apuntaron al soporte web (Yammer), asi como también la creacion de

flashes informativos, y un dossier de recoleccion de fotografias.

Si los colaboradores estarian mas motivados a participar en acciones de
RSE y charlas formativas, los porcentajes subirian, y la calidad de vida
laboral y personal de cada colaborador mejoraria. Obteniendo los
resultados de la entrevista realizada, en cuanto a las charlas que la
empresa realiza, las mismas se enfocan en guiar al publico interno en
cualquier tipo de asunto; se dan a conocer temas como la lactancia
materna, manejo de drogas, manejo de redes sociales para jovenes,
entre otros tipos de charlas; mas no sobre promover la participacion de
los colaboradores en acciones de RSE. La asistencia que se evidencia
en dichas charlas dependen del interés de cada persona esos
momentos, y la necesidad de obtener un guia en temas de su vida

laboral o personal.

Parte de la motivacion que se les brinda a los colaboradores surge de
los programas de participacion e integracion y charlas informativas y
formativas que mejoran la calidad de vida; pero, si la motivacion llegara
a incrementar al interior de la empresa, los colaboradores participarian
en un porcentaje mas alto, a pesar de que sea de una a tres veces al
afo, pero se evidenciaria mas participacion. Se constata también, en los
resultados, que las jefaturas no motivan lo suficiente para que el
colaborador participe, por tanto no son informados correctamente ni
impulsados a participar por parte de sus jefes; incluso la falta de tiempo
es una razon alta para no ser parte de las acciones. De la informacion
transmitida hacia los colaboradores sobre las acciones de RSE que la
empresa realiza, se sienten motivados a participar en un 50 a 60%; por
esta razon el publico interno no lee los mensajes por falta de interés y

falta de motivacion.
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A pesar de que la empresa cuenta con varias acciones de RSE, y
algunos de los colaboradores si participan; aun asi se espera
promocionar la participacion del publico interno en acciones de RSE por
medio de herramientas e informacion mas atrayentes que llamen la
atencién de los colaboradores y les interese leer los contenidos que se
transmiten de RSE; con el fin de obtener la mayor cantidad de personas
participando en dichas acciones las cuales benefician tanto a la persona
como a la empresa, ayudando a mantener un buen clima laboral y

calidad de vida de cada persona.

Al analizar los resultados obtenidos mediante la investigacion realizada con

base a las categorias por medio de conclusiones, se recomienda que:

Se maneje de mejor manera la informacién que es transmitida sobre los
programas 0 acciones que la empresa realiza con respecto a RSE,
transmitiendo informacion mas creativa y de una manera mas llamativa
que motiven al colaborador a leer los contenidos, participen y conozcan
con certeza todo lo que su empresa hace en cuanto a lo social,
econdémico y medio ambiente; de esta manera el publico interno se
sentirdA més relacionado con las acciones que se realizan y con la

informacién que es transmitida.

Se recomienda que, a pesar de que cuenten con herramientas de
comunicacion, las mismas sean mejoradas, mas creativas y que llamen
la atencién del colaborador; como lo es en el contenido de mensajes que
son enviados a través del email o mensajes publicados en las carteleras,
asi como también incrementar mensajes sobre actuales o futuras
acciones de RSE durante los eventos o programas; incrementar nuevas
herramientas que no queden en la monotonia, sino mas bien sean
creativas y atraigan el interés del personal. Para mejorar la
comunicacion interna e incentivar a los publicos internos a leer la

informacion transmitida sobre RSE se recomienda crear un manual de
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comunicacion de RSE; asi como también la creacion de herramientas
como Yammer, una plataforma web donde los colaboradores podran
interactuar entre si y recibir mensajes cortos o fotografias sobre RSE;
flashes informativos, los cuales son comunicados impresos con
contenidos cortos, claros y puntuales sobre las acciones de RSE que se
llevan a cabo; y, la creacion de un dossier, el cual es una recoleccion de
fotografias de las acciones y los participantes e informacion de RSE,
colocados en una pestafia de RSE de la pagina web institucional; al
crear nuevas herramientas se espera incentivar al publico interno por
medio de una lectura mas creativa y llamativa. ElI contenido de los
mensajes que son transmitidos al interno de la empresa son claros, pero
aun asi los colaboradores no leen la informacién enviada o no es de su
interés; por tanto, se recomienda realizar un cambio en el contenido de
mensajes que enganche al empleado al momento que esté iniciando con
la lectura y le motive a participar. Por parte de las jefaturas, se
recomienda que las mismas apoyen mas a los colaboradores y se
informen sobre lo que la empresa realiza y de esta manera transmitan,
de una forma clara, a sus colaboradores sobre dichas acciones; con el
fin de que se sientan motivados a participar y puedan demostrarles que
es importante cumplir con las responsabilidades, asi como también el

ser parte de las acciones de RSE.

En cuanto a las charlas formativas, se recomienda promocionar mas y
de una forma mas creativa para obtener mas asistencia; informandoles
los beneficios que se obtiene el momento de asistir a una charla debido
a los temas variados que se dan a conocer, los cuales ayudan como
guia a aquellas personas que necesitan algun tipo de asistencia para
encaminarse correctamente en su vida personal o laboral. Asimismo, se
recomienda realizar charlas para las jefaturas, puesto que las mismas
ocupan un puesto alto frente a sus colaboradores; por lo tanto

persuadirlos a informarse mas sobre las acciones de RSE que la



46

empresa realiza y de esta manera logren participar, para que asi los
colaboradores tengan un buen ejemplo y motivo para ser participes.

Se recomienda, que a pesar de que existe motivacion para los
colaboradores por medio de programas o charlas, los mismos se
incrementen. Motivar mas al publico interno a interesarse por los
mensajes enviados sobre RSE y sobre todo a participar en las acciones;
impulsandoles por medio de comunicados concretos y llamativos,
fotografias de los dias que se realizan las acciones, contenidos de

mensajes interesantes y llamativos.



4.1 MATRICES

4.1.1 Matriz General

Tabla 1. Matriz General

4. PROPUESTA COMUNICACIONAL

Promover la
participacion de los
colaboradores en
acciones de RSE por
medio de estrategias
de comunicacion
interna de la empresa
Diners Club Quito.

1. Implementar lineamientos
de comunicacién que
permitan informar a los
colaboradores sobre
acciones de RSE.

Publico Interno:

Colaboradores

1.1 Disefiar politicas y reglamentos para el envio de
informacién sobre RSE.

1.2 Establecer encargado de comunicacion.

2. Comunicar al publico
interno sobre las acciones
de RSE.

Publico Interno:

Colaboradores

2.1 Vincular los temas de interés de los
colaboradores con los programas de RSE.

2.2 Efectuar charlas y programas de capacitacion
sobre acciones de RSE.

2.3 Motivar a los colaboradores a participar en
acciones de RSE.

2.4 Implementar y mejorar herramientas de
comunicacion interna.

Diners Club

INTERNATIONAL

LY



4.1.2 Acciones

Tabla 2. Matriz de acciones

ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

1.1 Disefiar politicas y
reglamentos para el envio
de informacién sobre RSE.

1.1.1. Manual de comunicacion de RSE: crear un manual interno de la empresa con el
fin de que sea una guia de procedimientos de la empresa, que contenga informacién de
las acciones de RSE, con el fin de organizar y coordinar las actividades de mejor manera;
dicho manual es una guia para la gestion de la comunicacién para los publicos internos de
la empresa, debido a que por medio del manual se pueden informar sobre RSE, las
acciones que realizan, la participacion, sus beneficios, fotografias, entre mas informacioén.

Departamento de Recursos Humanos

1.2 Establecer encargado
de comunicacion

2.1 Vincular los temas de
interés de los colaboradores
con los programas de RSE.

1.2.1 Encargado de comunicacion: contratar, para la empresa, una persona profesional
en el area de comunicacion, con el fin de obtener una persona designada a cargo, que se
encargue Unicamente de la parte de comunicacion del Departamento de RRHH; con el fin
de divulgar correctamente las acciones de RSE que se llevan a cabo.

2.1.1 Conversatorios: realizar conversatorios entre colaboradores de un mismo
departamento, en la misma area, invitdndolos por medio del email; con el fin de
informarles sobre RSE y a su vez identificar sus principales temas de interés dentro de la
empresa con respecto a RSE y a su vida laboral en general.

Departamento de Recursos Humanos

Departamento de Recursos Humanos

2.1.2 Vinculacién: vincular los temas de interés de los colaboradores, investigados en los
conversatorios, con los programas de RSE que se realicen, es decir durante los
programas tomar en cuenta contenidos que atraigan la atencion de los colaboradores; con
el fin de que los mismos sientan mas relacion e interés hacia dichos programas y sientan
el deseo de participar.

Departamento de Recursos Humanos

2.1.3 Mensajes informativos en programas: durante la ejecucion de algun programa de
RSE, abrir un espacio donde se den a conocer mensajes cortos, informados a través del
boca a boca, sobre principales temas de interés que tienen los colaboradores con
respecto a las acciones de RSE que la empresa realiza.

Departamento de Recursos Humanos

8v



2.2 Efectuar charlas y
programas de capacitacion
sobre acciones de RSE.

2.2.1 Programa de capacitacién a jefaturas: realizar capacitaciones llamadas
"CapacitaRSE", proporcionando invitaciones en fisico a lideres responsables de la
empresa, con el fin de impulsarles a informarse mas sobre las acciones que se llevan a
cabo de RSE; persuadirles a tener interés y tiempo en conocer sobre lo que se hace y de
esta manera incentivarles a participar. Asi de este modo, las jefaturas podran informar a
sus colaboradores claramente sobre los programas y actividades e influirles en la
participacion junto a ellos; brindandoles un espacio entre sus responsabilidades a cumplir,
con el fin de que sean parte de dichas acciones.

Departamento de Recursos Humanos

2.2.2 Charlas: realizar charlas, a cargo del jefe de area, a través de almuerzos o
desayunos de trabajo; enviando una invitacion por medio del email a colaboradores de
una misma area, para informarles sobre las acciones de RSE que se han realizado en la
empresa y aquellas que se realizaran en un futuro, a la vez comentarles sobre los logros
obtenidos al manejar la RSE adecuadamente al interno de la empresa.

Departamento de Recursos Humanos

2.3 Motivar a los
colaboradores a participar
en acciones de RSE.

2.3.1 Campaia "Yo me sumo": Crear una campafia con el nombre "Yo me sumo"
informando de manera creativa sobre las acciones de RSE que se han llevado a cabo,
campafia en la cual se evidenciaran relatos de experiencias de personas que han sido
participes, fotografias e informacién sobre futuras actividades; mostrando también los
beneficios que un colaborador obtiene al participar, tanto para su vida personal como
laboral. Obteniendo como resultado el incremento de participaciones por parte de los
colaboradores en acciones de RSE. Dicha campafia englobara a toda la propuesta
comunicacional, teniendo presente su logo en todo momento para comunicar a los
colaboradores. Se evidenciara también dos banners ubicados en la empresa para
comunicar sobre la campafia, asi como también envio de afiches a través del email a los
colaboradores. También se les proporcionara a los colaboradores boligrafos con el logo
de la campafia.

Departamento de Recursos Humanos y
disefiador grafico - Logistica

2.3.2 Boca a boca: Influir en los colaboradores quienes si participan en las acciones de
RSE, para que comenten en los corredores y a sus comparfieros de trabajo sobre la
experiencia que tuvieron al realizar acciones de RSE, por medio del boca a boca y
creando buena reputacion, promoviendo de esta manera la participacion en otros
colaboradores a futuras actividades.

Departamento de Recursos Humanos

2.3.3 Fotografias en Carteleras: Incrementar en las carteleras, varias fotografias junto a
la informacion, que demuestre visualmente a los colaboradores la manera en que se
realizan las acciones de RSE y la satisfaccion de los participantes durante la realizacién
de alguna actividad; con el fin de que colaboradores que no hayan participado se sientan
incentivados hacerlo y mediante las fotografias les impulse a participar.

Departamento de Recursos Humanos

2.3.4 Eventos: Realizar, aproximadamente 3 eventos al afio exclusivamente de RSE,
enviando invitaciones via email; eventos donde se informen los logros obtenidos en la
empresa al realizar acciones de RSE, los programas y actividades que se llevan a cabo,
por medio de videos, fotografias y discursos de relatos; vinculando a los colaboradores
con dicho tema con el fin de incentivarles a participar. A la vez podran interactuar con
otros comparieros de trabajo, recibir comentarios sobre personas participes en dichas

Departamento de Recursos Humanos -
Logistica
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acciones y obtener informacion suficiente en un espacio entretenido.

2.4 Implementar y mejorar
herramientas de
comunicacion interna.

2.4.1 Email: reforzar los contenidos de los mensajes del RSE enviados a través de email
volviéndolos més creativos y que llamen la atencién del publico interno.

Departamento de Recursos Humanos

2.4.2 Carteleras: aumentar dos carteleras mas dentro de la empresa, con el fin de tener 3
alrededor de la organizacion, y manejar el contenido con el fin de que los comunicados
colgados sean llamativos y de facil lectura para los publicos, que contengan informacion
variada de RSE y cambien constantemente acorde a un tiempo en cartelera.

Departamento de Recursos Humanos

2.4.3 Soporte Web (Yammer): creacién de una plataforma web llamada "Yammer" la cual
permite a los colaboradores conectarse entre si en forma de red social; ofrece chats,
mensajes cortos y fotografias que estarian adecuadas al contexto de RSE; también se la
puede usar por medio del dispositivo mobil descargdndose la aplicacion.

Departamento de Recursos Humanos y
disefiador gréfico

2.4.4 Creacién de un Dossier: crear un dossier digital, dentro de la pestafia de RSE de
la pagina web institucional; donde se publiquen todo tipo de fotografias con respecto a las
variadas acciones de RSE que se realiza en la empresa, junto a los colaboradores que
son participes.

Departamento de Recursos Humanos y
disefiador grafico

2.4.5 Reestructuracion de Pagina Web: reforzar la pagina web de Diners, haciendo de
la pestafia de RSE més notable para el lector; en donde se evidencie todo tipo de
informacidn sobre las acciones que se realizan, las fechas, los beneficios, fotografias de
actividades realizadas; es decir el aumento del dossier; con el fin de que incentiven a los
colaboradores a leer y ser participes.

Departamento de Recursos Humanos y
disefiador grafico

2.4.6 Creacion de Flashes informativos: crear un informativo impreso en una hoja con
un contenido corto sobre acciones de RSE, informacion que ir4 variando, que sea claro y
puntual, y circularla en lugares de alta concurrencia de colaboradores.

Departamento de Recursos Humanos y
disefiador gréfico
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4.1.3 Cronograma

Tabla 3. Cronograma de actividades

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

MES 7

MES 8

MES 9

MES 10

MES 11

MES 12

Encargado de comunicacién

Manual de comunicacion de
RSE

E-mail

S1|S2|S3|S4

Carteleras

Soporte Web (Yammer)

Creacién de un Dossier

Reestructuracion de Pagina
Web

Creacion de Flashes
informativos

S1|S2|S3|S4

S1

S2|S3

S4

S1

S2 |S3

S4

S1

S2 |S3

S4

S1

S2 |S3

S4

S1

S2|S3

S4

S1

S2|S3

S4

S1

S2|S3

S4

S1

S2|S3

S4

S1

S2|S3

S1|S2|S3|S4

Conversatorios

Vinculacion

Mensajes informativos en
programas

Programa de capacitacion a
jefaturas

BN | BN

Charlas

Campafia "Yo me sumo"

Boca a boca

Fotografias en carteleras

ity
=

hi
:

Eventos

TS



4.1.4 Presupuesto

Tabla 4. Presupuesto

Encargado de comunicacion 1 $ 840,00 $ 10.080
Manual de comunicacion de RSE 1 $ 24,20 $ 24,20 Xerox
E-mail 1 $ - $ - Departamento de RRHH y comunicacién
Carteleras 2 $ 30,00 $ 60,00 Departamento de RRHH y comunicacion
Departamento de RRHH y
Soporte Web (Yammer) 1 $ 7.176,30 $ 7.176,30 comunicacion/Disefiador grafico
Creacion de un Dossier 1 $ 80,00 $ 80,00 Xerox
Departamento de RRHH y
Reestructuracion de Pagina Web 1 $ - $ - comunicacion/Disefiador grafico
Creacioén de Flashes informativos 50 $ 0,15 $ 7,50 Xerox
Conversatorios 4 $ - $ - Departamento de RRHH y comunicacion
Vinculacién 0 $ - $ - Departamento de RRHH y comunicacion
Mensajes informativos en programas 0 $ - $ - Departamento de RRHH y comunicacion
Departamento de RRHH y
Programa de capacitacion a jefaturas 3 $ 150,00 $ 450,00 comunicacion/Catering/Logistica
Departamento de RRHH y
Charlas 6 $ 105,00 $ 630,00 comunicacién/Jefaturas
Campafia "Yo me sumo” 1 $ 240,00 $ 240,00 Departamento de RRHH y comunicacién/Xerox
Departamento de RRHH y
Boca a boca 0 $ - $ - comunicacién/Colaboradores
Fotografias en carteleras 15 $ 1,20 $ 18,00 Xerox
Departamento de RRHH y
Eventos 3 $ 1.500,00 $ 4,500,00 comunicacién/Catering/Logistica
SUBTOTAL $23.266,00
5% [ IMPREVISTOS $1.163,30
PRESUPUESTO TOTAL (USD) $24.429,30

[4)



4.1.5 Matriz Evaluacién estratégica

Tabla 5. Matriz de evaluacién estratégica

1. Implementar
lineamientos de
comunicacion que

Manual de comunicaciéon de RSE

Entrevista a los
desarrolladores
del manual

Manual programado/Manual ejecutado

L Informativo Inicial
permitan informar a los
colaboradores sobre Encargado de comunicacion Entrevista a Actividades planificadas/Ejecutadas
acciones de RSE. postulantes
Conversatorios Conversatorios programados/Conversatorios
Conteo realizados
; . Temas de interés investigados/Temas de interés
Vinculacion .
Focus Group publicados
Mensajes informativos en Mensajes informativos programados/Mensajes
programas Conteo informativos comunicados
Programa de capacitacion a S , .
jefaturas Conteo Capacitacion programada/NUmero de asistentes
Charlas Conteo Charlas programadas/Numero de participantes
Campafia "Yo me sumo" Focus Group Campafia programada/Campafia ejecutada
2. Comunicar al publico Boca a boca Entrewsta a Experiencias vividas/Experiencias comentadas
; . participantes
interno sobre las Educacional - - - . -
acciones de RSE. Fotografias en Carteleras Conteo Fotografias realizadas/Fotografias publicadas
Eventos Conteo Eventos realizados/NUumero de asistentes
Email Conteo Contenido de emails reforzados/Emails leidos
Carteleras Conteo Informacion realizada/lnformacion transmitida
Soporte Web (Yammer) Encuesta Plataforma web creada/Numero de visitas
L . Fotografias tomadas en actividades/Fotografias
Creacion de un Dossier -
Conteo publicadas
Reestructuracion de Pagina Web Pestafia de RSE modificada/Visitas de
Encuesta colaboradores
Creacion de flashes informativos Flashes informativos realizados/Flashes
Inicial Conteo informativos entregados

€S



54

REFERENCIAS

ADEC. (2009). Responsabilidad Social Empresarial (RSE) Guia de
implementacion para PYMES. Recuperado el 28 de abril de 2016 de
http://www.empresa.org/doc/Libro_RSE.pdf

Argenti, P. (2014). Comunicacion Estratégica y su contribucion a la reputacion.
Recuperado el 02 de abril de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=rxaUBAAAQBAJ&pg=PT97&dqg=
Bernays+comunicacion+estrategica&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false

Azpurua, F. (2005). La Escuela de Chicago. Sus aportes para la investigacion
en ciencias sociales. Recuperado el 09 de abril de 2016
dehttp://www.redalyc.org/pdf/410/41021705003.pdf

Borrajo, M. (2002). La auditoria interna y externa. Recuperado el 20 marzo de
2016 de http://pdfs.wke.es/4/5/6/2/pd0000014562.pdf

Cabezas, E., Casado, M. Lacasta, J. y Nufez, F. (2008). Comunicacion
interna. Guia de buenas practicas de comunicacion interna.
Recuperado el 04 marzo de 2016 de
http://lwww.feaps.org/biblioteca/libros/documentos/comunicacion_intern
a.pdf

Calvo, J. (2013). La oreja en el piso, una cultura para el ejercicio del liderazgo,
Recuperado el 19 de abril de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=VbJJobMo8VwC&pg=PT36&dg=
Comunicacion+interna+informar+educar+y+motivar&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwi4uOHIooLNAhVI4ACYKHeFyD5cQ6AEIGzA
A#v=onepage&g=Comunicacion%?20interna%20informar%20educar%?2
Oy%20motivar&f=false

Capriotti, P. (2009). Branding corporativo. Recuperado el 14 marzo de 2016 de
file://IC:/Users/juanozv/Downloads/Branding%20corporativo%20paul%?2
Ocapriotti%20(1).pdf

Capriotti, P. y Schulze, F. (2010). Responsabilidad Social Empresarial.
Recuperado el 28 de marzo de 2016 de



55

http://www.bidireccional.net/Blog/Libro_RSE.pdf

Carrasco, A. y Saperas, E. (2013). Las teorias de la comunicacion hoy,
contexto histérico, cambios tecnologicos y nuevo estatuto
epistemologico de la investigacion comunicativa. Recuperado el 19 de
abril de 2016 de file://IC:/Users/juanozv/Downloads/Dialnet-
LasTeoriasDeLaComunicacionHoy-4230485.pdf

Costa, J. (2013). Imagen y Comunicacion. Recuperado el 14 de abril de 2016
de
http://lwww.reddircom.org/pdfs/Revista%20Imagen%20y%20Comunicac
ion%20N39.pdf

Del Palacio, A. (2005). La escuela de Frankfurt: el destino tragico de la razon.
Recuperado el 28 de abril de 2016 de
http://www.uam.mx/difusion/revista/abr2005/palacio.pdf

Ena, B. y Delgado, S. (2012). Recursos humanos y responsabilidad social
corporativa. Recuperado el 17 de marzo de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=02So0V6rcEcC&pg=PA59&dqg=p
articipacion+de+colaboradores+en+RSE&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=RSE&f=false

Ferndndez, R. (2009). Responsabilidad social corporativa, Espafia, ECU.
Recuperado el 20 de abril de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=295vgLhaTioC&printsec=frontco
ver&dg=RSE&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=participacion&f=false

Flores, J. (2010). Apuntes de la materia. Recuperado el 18 marzo de 2016 de
http://www.ingenieria.uaslp.mx/Documents/Apuntes/HUMANIDADES%
20B.pdf

Jimenez, C. (2015). Fortalecer la imagen de banca comunal de Banco de
Pichincha, con el fin de mejorar los vinculos con los microempresarios
del sector Sur del Distrito Metropolitano de Quito. Recuperado el 10 de
abril de 2016 de
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4221/1/UDLA-EC-TCC-
2015-20(S).pdf



56

Johansen, O. (2004). Introduccion a la teoria general de sistemas. Recuperado
el 08 de abril de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=4bVvTLvHVzMC&printsec=front
cover&dg=teoria+de+sistemas&hl=es-
419&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q&f=false

Luhmann, N. (2009). La teoria de sistemas de Niklas Luhmann Recuperado el
17 de abril de 2016 de
http://www.uma.es/contrastes/pdfs/015/contrastesxv-16.pdf

Manucci, M. (2004). Comunicacion corporativa estratégica. Recuperado el 21
de julio de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=9jU5u100R94C&pg=PA62&dq=
Comunicacion+corporativa+como-+estrategia&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwjql7_x41zOAhWBqh4KHZ16CHOQ6AEIPDA
D#v=onepage&g=Comunicacion%?20corporativa%20como%?20estrategi
a&f=false

Massoni, S. (2007). Modelo de comunicacion estratégica, tres movimientos y
siete pasos para comunicar estratégicamente. Recuperado el 22 de
abril de 2016 de
file:///C:/Users/juanozv/Downloads/Modelo_comunicacion_estrategica
Sandra_Massoni.pdf

Matilla, K. (2008). Los modelos de planificacion estratégica en la teoria de las
Relaciones Publicas. Recuperado el 04 marzo de 2016 de
http://www.cienciared.com.ar/ra/usr/9/689/fisec_estrategias_nl12_m2pp
17_32.pdf

Mercado, A y Zaragoza, L. (2011). La interaccion social en el pensamiento
sociologico de Erving Goffman. Recuperado el 11 de marzo de 2016 de
http://lwww.redalyc.org/pdf/676/67621192009.pdf

Meyer, J. (2009). Comunicacion estratégica. Nuevos horizontes de estudio.
Recuperado el 18 marzo de 2016 de
http://www.razonypalabra.org.mx/Comunicaci%C3%B3n%20estr%C3%

Altegica.pdf



57

Miguez, M. (2006). Teoria situacional de los publicos: las nuevas aportaciones
desde la década de los noventa. Recuperado el 18 de abril de 2016
de http://dadun.unav.edu/bitstream/10171/8342/1/20090619090451.pdf

Moreno, P. (2007). Teoria General de Sistemas. Recuperado el 03 marzo de
2016 de http://es.slideshare.net/ricardojavier79/301307-teoria-
generaldesistemas

Namakforoosh, M. (2005). Metodologia de la investigacion, Recuperado el
O4marzo de 2016 de https://books.google.com.ec/books?id=ZEJ7-
OhmvhwCé&printsec=frontcover&source=ghs_ge _summary_r&cad=0#v=
onepage&qé&f=false

Navarro, F. (2009). La RSC en el marco de la cooperacion al desarrollo y la
internacionalizacion de la empresa espafiola en paises de renta media
y rehabilitacién posbélica. Recuperado el 30 de marzo de 2016 de
http://fride.org/download/DB20_RSC internacionalizacion_empresa_ES
P_abr09.pdf

Ongallo, C. (2007). Manual de comunicacion. Guia para gestionar el
conocimiento, la informacion y las relaciones humanas en empresas y
organizaciones. Recuperado el 14 de abril de 2016 de
http://www.galeon.com/anacoello/partellib3.pdf

Orjuela, S. (2011). La comunicacién en la gestiéon de la Responsabilidad Social
Empresarial. Recuperado el 22 de marzo de 2016 de
http://www.correspondenciasyanalisis.com/es/pdf/rp/comunicacion_gest
ion.pdf

Ramon, J. (2013). Auditoria interna. Pearson. Recuperado el 11 marzo de 2016
de https://catedrafinancierags.files.wordpress.com/2012/04/auditoria-
interna-juan-ramc3b3n-santillana.pdf

Rivadeneira, M. (2007). Proyecto radial enfocado a los nifios hijos. Recuperado
el 12 marzo de 2016 de
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/2658/1/TRABAJO%20D
E%20TESIS%20IMPRIMIR.pdf

Ruiz, I. (2012). Las relaciones con los publicos y su reflejo en las memorias de

Responsabilidad Social. Recuperado el 19 de abril de 2016 de



58

file:///C:/Users/juanozv/Downloads/Dialnet-LasRelacionesConLosPubli
cosYSuReflejoEnLasMemorias-4099046.pdf

Sabés, F. y Verdn, J. (2008). La gestidon de la informacién en la administracién
local. Recuperado el 08 de abril de 2016 de
https://books.google.com.ec/books?id=0GJGZrU1DzEC&pg=PA26&dq
=Comunicacion+interna+motivar&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwWjHMMSbpoLNAhVD6CYKHYiOBKWQ6AEIKT
AB#v=onepage&g=Comunicacion%?20interna%20motivar&f=false

Vitariano, B. (2007). Teoria de la decision: Decision con incertidumbre,
Decision multicriterio y Teoria de Juegos. Recuperado el 02 de abril de

2016 de http://www.mat.ucm.es/~bvitoria/Archivos/a_dt_ UCM.pdf



ANEXOS

59



Anexo N°1: Técnica de observacion al interno de Diners Club/Ficha 1

Ficha: N-1
Fecha: 05-05-2016
Hora: 11:30am

Observadora:
N- CATEGORIAS OBSERVACIONES
1 En cuanto a las acciones de RSE que realiza la empresa se logré

observar que los empleados culminaban una de las actividades que
son las pausas activas en donde el colaborador toma un momento
Acciones de RSE | de su tiempo para respirar y relajarse con el fin de obtener
resultados positivos en sus labores durante el dia. No se logro
visualizar mas actividades debido a que las mismas son
programadas para distintos dias o0 meses. Aun asi se evidencia alto
nivel de desempefio en programas o actividades de RSE.

2 Se evidencia que la herramienta mas utilizada para transmision de
informacion es el email corporativo, es por ese medio que los
colaboradores se comunican entre si, asi mismo se comunican los
acontecimientos que ocurren en la empresa, por medio de
comunicados disefiados. A la vez se encuentra en los bafios de

Estrategias de cada departamento de la empresa, comunicados sobre cualquier
comunicacién suceso que esté ocurriendo ese momento en la empresa; su
interna duracion depende de su importancia y de un cronograma. El

momento que el colaborador ingresa a la cafeteria en la hora de
almuerzo esta presente una cartelera, antes de ingresar, con varios
comunicados; también su manera de comunicarse es via telefonica,
con extensiones, ya que cada colaborador cuenta con una. Asi
mismo se evidencia el boca a boca, acontecimientos, reuniones, o
sucesos importantes que son comunicados a la otra persona del
mismo departamento.

3 La empresa brinda charlas motivacionales, para la calidad de vida,
Estrategias de psicologicas, entre otras; con el fin de no dejar a un lado la
comunicacion importancia que tiene un colaborador en las cosas que realiza o

interna incluso en su vida misma.

4 La manera en que el colaborador es motivado es por medio de los

programas o actividades de RSE que la empresa realiza, por
ejemplo las pausas activas, exdmenes médicos dentro de la
Participacion del empresa, eventos con el fin de conocer al resto de colaboradores,
publico interno promociones o beneficios por el trabajo que se realiza, comunicados
gue son enviados al email; y entre mas programas que realizan en la
empresa tanto social, como economico o medio ambiental.
Programas que no se evidenciaron ese momento de la observacion,
pero aun asi se conoce que existen dentro de la empresa.




Anexo 2: Técnica de observacion al interno de Diners Club/Ficha 2

Ficha: N-2
Fecha: 19-05-2016
Hora: 10:30am

Observadora:
N- CATEGORIAS ‘ OBSERVACIONES
1 La empresa cuenta con gran variedad de acciones de RSE, no se
logran evidenciar todas en un dia debido a que cada programa,
Acciones de RSE | actividad o charla ya tiene un dia, hora y lugar asignado; aun asi se
evidencia basureros para reciclaje, una cartelera colgada en la
entrada de la cafeteria con varios anunciados colgados a blanco y
negro o a color.

2 La herramienta que mas utilizan los trabajadores es el email, aun asi
Estrategias de la empresa cuenta con variadas herramientas de comunicacién pero
comunicacién el mas comun es el email y llamadas telefénicas. En los pisos de la

interna empresa se evidencia banners ubicados en la puerta de entrada, el
dia de la visita, contenia una publicacion del reciclaje.

3 La empresa brinda charlas motivacionales, para la calidad de vida,
Estrategias de psicoldgicas, entre otras; con el fin de no dejar a un lado la
comunicacién importancia que tiene un colaborador en las cosas que realiza o

interna incluso en su vida misma.

4 Se evidencia motivacion por medio de los programas y actividades

Participacion del que realizan en la empresa, incluso actividades que los colaboradores
publico interno puedan interactuar con otros y conocerse mejor.




Anexo 3: Matriz entrevista Augusta Bustamante

N-
1

CATEGORIAS

Acciones de RSE

OBSERVACIONES

- La empresa tiene 8 ambitos de trabajo: Gobierno corporativo
(cédigos de ética, transparencia), Publico interno (calidad de vida
laboral, fomento de préacticas y concientizaciéon de manejo adecuado
del ambiente y reciclaje, del arte, programa de educacién financiera
interna), RSE con la comunidad (programa de rescate gastrondmico
fomenta el turismo, programa de musica sinfonia de la vida, artisteca
capacitacién en arte fomento de creatividad), Alianza Diners Unicef
(fomento de la educacién en el pais), Protecciones de nifios (planes de
inclusion, erradicacion del trabajo infantil, programas de mejoramiento
y proteccion en centros de jovenes infractores), Educacion financiera
(nifios de todos rangos de edad programas virtuales y presenciales,
varios temas con la comunidad), Socios inversionistas y clientes
(programa de educacion financiera, manejo correcto de finanzas),
Proveedores (programa de RSE que busca que la cadena de valor
comparta la filosofia de RSE, existen 10 variables de RSE en
calificacion de proveedores), Medio ambiente (programas de RSE,
certificaciones de Punto Verde Mitigacibn e impacto ambiental,
programa de 4r’s), Sociedad y opinién publica (liderar iniciativas de
fomento de RSE, Pacto Global Naciones Unidas), Actividades en
familia.

- Gerente lidera las acciones, son beneficiosas, practica varias
acciones, son buenas para la calidad y clima de vida laboral, generan
una cadena de valor interna como externa, crea sentido de
pertenencia y compromiso con la organizacién, genera una elevada
reputacion de la organizacion hacia el exterior valorando la marca. En
todas las acciones participa debido a que lidera, y no esta presente en
todos los talleres de educacion financiera.

Estrategias de
comunicacion
interna

- Cuentan, al interno de la empresa, con un mail de RSE, cartelera en
el comedor de RSE, caballetes en los pisos para informar y motivar, sit
and watch en todos los bafios, para programas sobre todo de medio
ambiente, se envia comunicados especificos sobre las actividades a
través del mail, realizan afiches fisicos colocados dependiendo el
programa, utilizan SMS, comunicaciones directas de felicitaciones o
fomento de actividades, intranet y boletines de prensa. Al externo de la
empresa, para comunicar las acciones con la comunidad, utilizan FB,
pautas en redes sociales, medios digitales YouTube, videos, radio
pautajes y entrevistas sobre RSE, entrevistas en TV y ruedas de
prensa.

- Si porque utilizan multiples medios dependiendo de la tematica y de
los grupos objetivos, tienen dos estrategias la una para convocar a
eventos o situaciones. Aun asi existen limitaciones para retransmitir
informacion o crear nuevas herramientas por las restricciones
tecnolégicas debido al peso de la informacién, no existe el personal
suficiente para la elaboracion de herramientas, no existe tiempo para
manejar creaciones nuevas de herramientas, a pesar de que desee
obtener nuevas herramientas.

Estrategias de

- Realizan charlas sobre temas especificos como lactancia materna,
manejo de drogas, manejo de redes sociales para jovenes, etc, mas




comunicacion
interna

no sobre promover la participacién de los colaboradores en acciones
de RSE; cada persona tiene sus propios intereses en los temas de las
charlas y asisten de acuerdo a su conveniencia; no es buena idea
realizar charlas que promocionen la participaciéon, los contenidos de
las charlas de temas existentes tienen como objetivo motivar de
alguna manera a los empleados. Se podria realizar charlas a las
jefaturas con el fin de que motiven a sus colaboradores y les
incentiven a participar en acciones de RSE; charlas de uno en uno
debido a que formar un grupo para charlas con jefaturas es
complicado.

Participacion del
publico interno

- Tema de trabajo y horarios, es bastante fuerte; no tienen tiempo.
Varias de las jefaturas no fomentan no alientan no dan facilidades y no
dan el ejemplo para que los colaboradores participen en acciones de
RSE, y otras jefaturas convencen a su area y participan, pero muy
pocas. Deben integrar a sus empleados y darles el tiempo para
participar.

- Cuidan el contenido de los mensajes, procuran que la gente participe
de una forma voluntaria y que les resulte atractiva las acciones y los
programas para su formacién como personas y participacion social, es
importante que los mensajes sean llamativos y atractivos y que la
gente vea los beneficios, utilizan métodos ludicos cuando se puede,
entretenidos para que no se vuelva pesado para el empleado.
Mensajes interactivos y participativos, tratan de no hacerlo de una
manera académica. Su desafio es que compiten con obligaciones por
lo tanto no pueden obligar y tiene que ser voluntario la participacion.
Que la gente sienta que es agradable participar de acuerdo a las
experiencias que han tenido los otros colaboradores. Fomentan el
voluntariado en grupo, por areas y ayuda a incentivar el comparferismo
en cada area.




Anexo 4: Disefio de la encuesta publico interno

PREGUNTAS respuesTas (ST

Encuesta Colaboradores Diners Club Quito

El objetivo de esta investigacion es gestionar la comunicacion interna con el fin de premover la participacion de los
colaboradores en acciones de RSE de la empresa Diners Club. Esta investigacion tiene fines Unicamente académicos y su
participacion es anénima. Agradecemas su colaboracisn

Marque |a respuesta can la que se identifique.

1. ¢Le parece relevante que la empresa realice acciones de RSE?
si

No

2. .Qué tipo de acciones de RSE realiza la empresa? Seleccione los
programas que cree que desarrolla la empresa.

Programa de educacién financiera

Programa de pausas activas

Programas con nifios huérfanos

Programa de alfabetizacion

Alianzas por la Educacion

Programas en pro del Medio Ambiente

Programa de rescate de |a gastronomia ecuatoriana

Programas de arte y cultura

PREGUNTAS RESP!

Programas de salud

Voluntariado

3. (Ha participado en acciones de RSE que maneja la empresa de
voluntariado? Si no ha participado pase a la pregunta 5.

De 1 a 3 veces al afic
Mas de 3 veces al afio

No he participado

4. ¢ Cudl fue su principal motivo para participar en acciones de RSE a las que ha
sido invitado? Seleccione las necesarias. Pase a la pregunta 6.

Aporte a la sociedad desde |o profesional

Ayudar para una mejor educacién de la comunidad
Satisfaccion propia

Aportar a un mejor ambiente laboral

Mejorar la salud personal

Responder a un pedide de mi jefatura

Imagen propia



PREGUNTAS respuestas [T

5. ¢Cual fue su principal motivo para no participar en acciones de RSE?
Seleccione las necesarias.

Falta de conocimiento de infermacion scbre el programa
Paco interés personal

Falta de tiempo por el trabajo

Falta de permisa por parte de mi jefatura para invelucrarme

No aporta a mi evaluacion de desempefio

6. ;Como aporta la empresa en su motivacion personal? Seleccione las que
realizan en la empresa y aportan para su motivacion.

Oportunidad de realizar veluntariado corporative

Programas de participacion e integracion

Reuniones sociales

Requiriendo opiniones para el desarrollo de la empresa
Conversatorios

Actividades deportivas o culturales con Iz familia

Charlas informativas y formativas que mejoran la calidad de vida

De ninguna manera

PREGUNTAS RESPUESTAS |e¥l]

7. Si tiene la motivacion para participar en acciones de RSE de la empresa de
voluntariado o charlas formativas, ;cuéntas veces al afo estaria dispuesto a
participar?

De 1 a 3 veces al afio
De 4 a 6 veces al afic
De & a més veces al afio

Ninguna

8. iSu jefe directo se involucra, motiva e informa a su equipo sobre las
acciones de RSE de la empresa?

Tiene un conocimiente de los programas, nos informa e incentiva a participar
Tiene un conocimiente parcial de los programas y nos informa puntualmente
No tiene conocimiento de los programas ni los promociona

Cuando un colaberador desea participar en los programas de RSE busca evitar que lo hagamos

9. ¢La informacién que la empresa transmite a través de sus vias de
comunicacién sobre actividades de RSE es de su interés? Califique del 1,
siendo el mas bajo, al 5 siendo el mas alto.

Bajo 1



PREGUNTAS RESPUESTAS [af]

Alto 5

10. (A través de qué herramientas de comunicacion le gustaria a usted ser
comunicado de las actividades de RSE? Seleccione las necesarias.

Intranet

E-mail

Pégina Web

Redes Sociales

Carteleras

Capacitaciones

Eventos

Infermativos en Sit&Watch
Programas

Reunicnes

Reporte de Sustentabilidad

Campanias

PREGUNTAS RESPUESTAS

Videos

11. A través de qué otras herramientas le gustaria recibir informacion de RSE *
en su empresa? Seleccione las necesarias.

Notas informativas

Carteleras

Briefing (documento escrita)

Buzén de sugerencias

Carta al personal

Manuales

Carpeta de bienvenida

Dossier (reccleccion de fotografias)
Revista

Flashes informativos

Folletos

Hojas de registro de logros y actividades
Notas de respuesta inmediata (envio de mensajes)

Soporte Web



PREGUNTAS respuesTas  [EERg)

Circulos de calidad (conversatorios entre distintas areas)

Focus Group (reunién con distintos grupos)

Red de facilitadores (grupes de perscnas de recopilar informacién de

12. De la informacioén que ha recibido sobre acciones de RSE que lleva a cabo *
la empresa, ;usted logré entender?

90 al 100%
70a80%
503 60%
30240%
10a20%

Menes del 10%

13. De la informacién que ha recibido sobre acciones de RSE que lleva a cabo *
la empresa, le motivaron a participar en un:

90 a2 100%
70a80%
50 a 60%

30240%

14. ;Se siente orgulloso de las actividades de RSE que la empresa realiza? *

Mucho
Medio

Poco

15. ;{Las actividades de RSE en las que usted ha participado o podria
participar, le agregan valor a su vida laboral?

S



Anexo 5: Piezas Gréaficas

Manual de comunicaciéon de RSE

Carteleras y fotografias

é parte de los programas [
de RSE que se llevan a
caboenla 9
‘f@lempresa, mejora tu calidadliies
-l de vida laboral y personal. |
No te quedes atrasy [

participa!

- [® o]




Diners Club

Yammer

Soporte web (Yammer)

Y2 Home

Augusta
Bustamante

GROUPS

Responsabilidad
Social Empresarial
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g on?

What are you worki

TOP ALL

FOLLOWING

- Sara Davis

To Responsabilidad Social Empresarial
Buenos dias grupo, les comento que préxima semana se llevaré a cabo otro pro
grama de RSE, cuento con su participacion e incentiven al resto de colaboradores a
participar. Mas adelante se publicard el lugar, fecha y hora

% Fabrice Canel, Janet Schorr, Molly Dempsay and Zrinka Makovac like this

SHARE October 21 at 3:41pm
Show 1 older reply

Molly Dempsey

Estaré pendiente a futura informacién, no duden que participaré,

LIKE REPLY

Fabrice Canel
Genial!

LIKE REPLY

.
o, Invite

RECENT ACTIVITY
G Sara Davis viewed Marketing
Campaigns FY14 in the Marketing
Campaigns group

41 Fabrice Canel has joined Yammer
101

Fabrice Canel has joined IT

i 8
Support

2

Fabrice Canel has join
Hours.

+1 Fabrice Canel has joined Marketing
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2.onmicrosoft.cc Add
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See All
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Join
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Office 365
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’ Alfonso Leon - Hace 38 minuto(s) de Android
Es una red de intercambio institucional. Parecido a facebook. Pero para colaborar en
trabajos y proyectos.
vl MEGUSTA & RES <o
Escribir una respuesta %
\presa
Danny Giuseppe Guzman Silva - Domingo a las 3:47pm

ned the Yammer network. Take a moment to welcome Danny

b MEGUSTA & RE DER < Al
# #Joined
W Mostrar 1 respuesta mas antigua

INTRODUCCION

Escribe tu primera entrada

Seguir a tus companeros de
trabajo

Iniciar un grupo

Obtener I3 aplicacior
Yam

=

INVITA A TUS COMPANEROS

Yammer funciona mejor

cuando tu e

tambié

Invitarlos

shora

ULTIMAS ACTIVIDADES
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415 PM

{ RSE Group Conversation

Augusta Bustamante 3m
ToResponsabilidad Social Empresana

Buenos dias chicos les comparto varias
fotografias de las acciones de RSE que se
realizan para que se animen a participar!

m FotografTasRSE.pptx

o Like (5)

“ Reply (2)

'i' Garth Fort

Buenas fotografias, es interesante las acciones
de RSE que se llevan a cabo. Lo intentaré!

o Like (1) 4~ Reply

Katie Jordan
cc: Alex Darrow and Garth Fort L J

Asl es, estuvo muy conmavedor, divertido y
desestresante, animense a participar

o x B ®

Dossier

# dinersclub.com.ec/portal /institucionalresp

€ a IHB D+ 40

n

) Mis visiados = @ Comenzarausar .. 53 Utimas noticias =

Acsca deDinersCub  Educacén Frances O

Diners Club
INTERNATIONAL & Personal () Coporativo 98 Estabiecimientos

@ Resporsabiidad Socia
Empresarial

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Diners Ciub Ecuador, incorpora dentro de su modelo de gestion 2 la Responsabilidad Social, considera
bésico el respeto de los derechos humanos, el compromiso con la proteccion de los recursos de la
naturaleza y el cumplimiento de todas las normas que se regulan, contribuyendo con el progreso de la
sociedad los valores de la institucién. La RSE es una forma de
hacer negocios, en a que la empresa gestiona sus operaciones en forma sustentable en lo econémico, social
y ambiental, reconociendo los intereses de distintos piblicos con los que se reiaciona, como los accionistas,
los empleados, la comunidad, los proveedores, los clientes, considerando el medio ambiente y las

generaciones futuras.
Responsabilidad Social Empresarial
Q’ Vi Informe de Sustentabiidad 2012 g Vil Reporte de Sustentabiidad 2013
Q’ Vill Reporte de Sustentabllidad 2014 Q’ X Reporte de Sustentabiidad

3  Foografies

SERVICIO AL CLIENTE INFORMACION DE INTERES GESTION HUMANA DINERS CLUB EN REDES SOCIALES

Formulano de Reclamos. Defensor del Cliente Diners Cub Ecuador Trabaje con Nosotros: B prerscuvecuador
Prequntas & M




Reestructuracion de Pagina Web

(€] sps/ jwon imersclu comec s ¢ | (@ suscar TRB O s 40 =

(@] Mis visitados ~ @ Comenzar a usar ... Uhtimas noticias ~

Diners Club

INTERNATIONAL

Tarjetas de Crédito Servicios

»

INGRESE A SU CUENTA &

Ingresar
Cree su usuario y clave
20Ivid6 su usuario y/o clave?
iNecesita ayuda?

Gas

Club

Gas Club es parte de su
ca  viva  sin

detenerse

Ver mas

Flashes informativos

ot e

Ser miembro activo de las

acciones de RSE te permitira

mejorar tu calidad de vida

laboral.




Capacitacion a jefaturas

CapacitaRSE

¢ Capacitarte para capacitar?

Como lider responsable de tu area de trabajo es importante que
conozcas sobre las acciones de RSE que la empresa realiza,
y los beneficios que conlleva participar y trabajar en equipo.

Por esa razon te invitamos a la capacitacion informativa y
| motivacional sobre las actividades y programas que se llevan
a cabo con el fin de que las jefaturas sean un ejemplo para los

colaboradores a fin de que participen en acciones de RSE.

Charlas

Charla informativa RSE

Te invitamos a un almuerzo de trabajo en el cual se dara a conocer las acciones
de RSE que se llevan a cabo, asi como también los resultados que han
obtenido aquellos que han participado y los logros alcanzados como empresa;

con el fin de que conozcas los beneficios que conlleva participar.

iTe esperamos!

“EL évito de una empreca eo simplemente of neflejo de la actitud,

grade de motivacidn g compromiso de las pendonas gue la forman”

O

- Camilo Cruz -




Campana “Yo me sumo”

POR UNA
MEJOR CALIDAD DE
VIDA PERSONAL Y
LABORAL

“Sé parte de las acciones de RSE, contribuye a la calidad de vida

de la organizacion cuida y preserva el medio ambiente, desempena

un cédigo de ética y no dejes de participar”

Diners Club

INTERNATIONAL




Eventos

Tenemos el agrado de invitar a usted a ser parte del evento “Responsabilidad Social Empresarial:
Relato de experiencias”. En este encuentro se planteara y se debatira acerca de las acciones
de RSE, asi como también la participacion y los beneficios que se han obtenido; relatos

a través de fotografias, videos y discursos.

La misma se llevara a cabo el dia miércoles 11 de enero a las 20hs.

4

& iTe invitamos
\J e
a participar!

()




