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SISTEMAS DE GESTION PARA LA RESPONSABILIDAD SOCIAL:
PROPUESTAS DE INSTRUMENTOS PARA SU VALIDACION

INTRODUCCION

A continuaciéon, presentamos los motivos que nos han llevado a seleccionar y
posteriormente a desarrollar el trabajo de investigacién que hoy presentamos como Tesis
Doctoral, con el que optamos al grado académico de Doctor por la Universidad de Malaga.
Asimismo, realizaremos una descripcion delimitadora del objeto de nuestra investigacion y

del método empleado.

JUSTIFICACION, REVISION DOCTRINAL Y OBJETO DE INVESTIGACION

Analizar un método de evaluacion de la Responsabilidad Social en las
organizaciones, la mayoria de organizaciones ya realizan acciones y politicas de caracter
social, medioambiental y laboral, ademas de las econdémicas, lo que da lugar a una
necesidad imprescindible en un entorno dinamico en continuo cambio, donde el contexto
cambia en periodos cada vez mas cortos, teniendo en cuenta que los efectos que generan
dicho contexto influyen, de manera decisiva en la sociedad. La aplicacion de las nuevas
tecnologias hace que la comunicacion adquiera ademas un factor determinante en la

reputacion de las organizaciones.

La importancia que presenta la materia objeto de estudio, tanto en el ambito
nacional como internacional, es actualmente una realidad ampliamente asumida por las

organizaciones.

El tema que estudiamos constituye un asunto destacado. Prueba de ello son las
diversas iniciativas desarrolladas por organismos internacionales de prestigio que
promueven la Responsabilidad Social. Entre ellas, sefialamos el Pacto Mundial (ONU,
1999), el Libro Verde (CE, 2001) y las Lineas Directrices para Empresas Multinacionales
(OIT, 1919).

Dada la importancia que tiene la Responsabilidad Social en cualquier organizacion,

nos ocupa estudiar las funciones que desempefian en el ambito del objeto de estudio.
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En la actualidad con entornos cambiantes es necesario que las empresas reaccionen
sobre su compromiso con la sociedad, siendo la Responsabilidad Social una herramienta
para demostrarlo, incluido el cuestionario auto evaluable desarrollado en nuestro trabajo de

investigacion.

Las organizaciones tanto en ambito nacional como internacional deben dar
respuesta a las demandas sociales y ser un actor relevante en la busqueda de soluciones

para dar respuesta a problemas de indole social, econémica o ambiental.

Por otra parte, es importante identificar el papel que actualmente desempefian los
grupos de interés ctakeholdersen las organizaciones. Ello se debe a recientes
actualizaciones de ediciones de las normas ISO de sistemas de gestion que obligan a

identificar el contexto de la organizacion y por supuesto las partes interesadas.

Esta circunstancia ha influido en la eleccion del tema objeto de estudio, ya que
consideramos que la metodologia de validacidbn supone un reto importante. Por ello,

pretendemos contribuir con nuestra investigacion.

Adicionalmente la Responsabilidad Social tiene una estrecha relacion con la
calidad, medio ambiente y la prevencion de riesgos laborales, ya que son requisitos
demandados socialmente a las organizaciones, creando asi habitos y comportamientos

socialmente responsables.

Dado que comenzamos los estudios de Tercer Ciclo cursando, en la Universidad de
Malaga, el Programa de Doctorado "Gestion de Riesgos Laborales, Calidad y Medio
Ambiente", consideramos decisiva la formacién recibida, la cual resulté determinante para
plantearnos el estudio sobre la Responsabilidad Social y abordarlo desde una perspectiva
proxima a los sistemas de gestion, unido a nuestro desempefio profesional en la

certificacion de sistemas de gestion por entidad de tercera parte.

La relacion gque tienen los sistemas de calidad con otros sistemas, tales como,
Responsabilidad Social, medio ambiente o seguridad y salud laboral, constituye un asunto
relevante para nuestra investigacion, especialmente tras la publicacion de las nuevas
ediciones en septiembre de 2015 de las normas ISO 9001 Y 14001, ademas de la vision
para la integracion de sistemas de gestion, de tal forma que exista un Unico sistema que

permita a la organizacion mantener o mejorar su eficacia y eficiencia.
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Por tanto afirmamos que la Responsabilidad Social adquiere una gran importancia
en las organizaciones. Muchas organizaciones son conscientes de esta situacion y cada vez
son mas las que se comprometen con esta forma de gestionar interiorizando y

comunicando aspectos de Responsabilidad Social.

Podemos resumir, varias razones fundamentales sobre la justificacion de la eleccion
del tema para elaborar este trabajo de investigacién con el que optamos al grado de Doctor

por la Universidad de Malaga:

La sensibilidad hacia los temas de Responsabilidad Social en las organizaciones.

La creciente importancia que presenta la Responsabilidad Social en las organizaciones
como herramienta competitiva y de justicia social unido al desarrollo normativo de
referenciales especificos sectoriales que describiremos en el capitulo 2.

Evaluar la utilidad de la integracion de sistemas de gestion.

Establecer una herramienta de medida cualitativa y cuantitativa del desempefio de las
organizaciones en materia de Responsabilidad Social.

Poner en valor, difundir y comunicar iniciativas que fomenten la Responsabilidad
Social.

Mostrar las ventajas para las empresas al integrar los diversos sistemas de gestion.
Sistematizar un método de evaluacion con cuestionario especifico para evaluar la
Responsabilidad Social, que ayude a las organizaciones a mejorar su desempefio social,

econdmico y ambiental.

Para la realizacién del trabajo de investigacién que presentamos hemos utilizado

diversas y variadas fuentes de informacion.

Entre las formales destacamos la consulta sobre documentos que versan sobre:
Etica, partes interesadas, responsabilidad empresarial, Pacto Mundial, politicas, sistemas
de gestion, sostenibilidad, gestion ambiental, seguridad y salud laboral, sostenibilidad,
codigos de conducta, cddigos éticos, normas SA8000, AA1000, ISO 26000, SGE21, UNE
66177, ISO 39001, Global Reporting Initiative, Modelo EFQM, sistemas de gestién, ISO
9001, ISO 14001, OHSAS 18001, DIS ISO 45001, gestion del conocimiento, ciclo de
mejora continua, calidad total, normas UNE 165010, ISO 19600, ISO 37001, compliance

officer, etc
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Se ha tenido en cuenta bibliografia relevante de expertos en la materia, tanto en el
ambito internacional, con autores como Carroll, Freeman, Friedman, Vallaeys, como en el

nacional, con investigadores como Argandofia, Arranz o Barafiano.

Por otra parte, las revistas, como Forum Calidad y Revista UNE, Club Excelencia
en Gestion (CEG), Club de Excelencia en Sostenibilid&lopal Reporting Initiative
(GRI G4).

También se han tenido en cuenta fuentes informales como por ejemplo, jornadas
sobre Responsabilidad Social Corporativa: Un paradigma para la mejora de la
competitividad, 17 de mayo de 2012. Universidad de Malaga; asi como la VIl Jornada
Anual de la Céatedra de Prevencién y Responsabilidad Social Corporativa: “20 afios de la
LPRL, pasado, presente y futuro de la seguridad y salud laboral”, 30 de mayo de 2016,

Méalaga.

La Responsabilidad Social, relacionada con las organizaciones, es un tema de
actualidad que ha adquirido una gran relevancia especialmente a partir de 2015.

En la actualidad, la Responsabilidad Social es un tema estudiado y analizado en el
ambito empresarial, ya que adquiere una importancia basica. Por tanto, afirmamos que esta
preocupacion ha crecido considerablemente, existiendo diversos términos relacionados con
la Responsabilidad Social, tales como, gestion e identificacién de las partes interesadas o
politicas sociales, y se estudia desde diversas orientaciones relacionandose con distintas

variables, tales como, la productividad o el coste.

La Responsabilidad Social como objeto de investigacion y estudio, ha propiciado el
desarrollo de distintos modelos normativos, estandares o referenciales, cuyo objetivo es
facilitar la aplicacion de la materia objeto de estudio en organizaciones. El nUmero de
normas es diverso y con distinto alcance, tanto en el ambito internacional, con referencias
como la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad con las nuevas ediciones
en 2013 del Global Reporting Initiative G4 (GRI, 2013), la Norma SA8000 (SAl, 2014) en
su nueva edicion del 2014, como en el &mbito nacional con la norma SGE21 en su edicion
final de 2016, ademas distintas comunidades autonomas estan legislando en esta materia
por ejemplo en Extremadura mediante la Ley 15/2010 de responsabilidad social

empresarial.
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Por consiguiente, las aportaciones de las recientes actualizaciones normativas
promovidas a partir de 2013 y desde el mundo profesional, sobre el tema objeto de
investigacion, son muy diversas y estan en constante evolucién, como demuestra la
aparicion de nuevos conceptos relacionados con la Responsabilidad Social, tales como la
ciudadania o la sostenibilidad corporativa. Especial interés tienen para nuestro trabajo la
aparicion de diversos estandares y referenciales sobre Responsabilidad Social. Por
ejemplo, destacamos el Libro Verde de la Comision Europea sobre Responsabilidad Social
de las Empresas (CE, 2001), la Norma SA 8000:2014 y los cuestionarios de los principales
indices bursatiles de sostenibilidad, como por ejemplo el Dow Jones Sustainability Index

También hemos tenido en cuenta los siguientes documentos de referencia:

Requisitos para la inclusion en el indiEESE4Good. (2016).

Objetivos de Desarrollo Sostenible. Organizacion de las Naciones Unidas. (2016).
Sustainability Accouting Standards. Sustainability Accouting Standards Board (SASB).
(2016)

Midiendo intangibles. Metodologia de evaluacion de la sostenibilidad corporativa de
RobecoSam parfaow Jones Sustainability Inde(2016).

El Marco Internacional. Integrated Repo<arting Council (IIRC). (2016).

Cddigo de Conducta, Business Social Compliance Initiative (BSCI). (2016).

Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales. OCDE. (2011).
Informe Ruggie Principios Rectores sobre las empresas y los derechos humanos:
puesta en practica del marco de las Naciones Unidas para “proteger, respetar y
remediar”. (2011).

Destacamos tras la publicacion de la estructura de alto nivel (EAN), comun a todas
las normas de sistemas de gestion, la necesidad de la integracion de los sistemas de gestion
en las organizaciones, consideran el sistema de gestion ética y socialmente responsable

COmo uno Mas, ya gue lo integran con los restantes.

! El Dow Jones Sustainability Indes un indice bursatil para medir la evolucién de una seleccién del

10 por ciento de las empresas lideres en sostenibilidad por sector. Se trata de un método de comparativa
para seleccionar e identificar a las mejores empresas por sector. Este indice define la sostenibilidad como

un enfoque de negocio hacia la creacion de valor a medio y largo plazo mediante la gestion de riesgos y

oportunidades derivados de actuaciones econémicas, ambientales y sociales. Los inversores perciben la
sostenibilidad como un elemento aglutinador y catalizador de la buena gestion empresarial.
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- Etica y gestion, relaciones con la Responsabilidad Social: En este apartado estan
incluidas las normas ISO 19600:2014, ISO 37001:2016, etc., y los trabajos que

estudian la Responsabilidad Social desde una perspectiva ética que la fundamenta.

También citamos el estudio de las aportaciones Besmess Ethigque propone

un marco referenciado que aporta respuestas a la preocupacion por desarrollar un
enfoque de la ética de las organizaciones unido a la realidad social y econémica.
Asimismo, destacamos los estudios de Antonio Argandofia Ramiz, en el que da
diferentes modelos de organizacion y el concepto de responsabilidad social,
delimitindolo como categoria moral y termina abordando el contenido de la
Responsabilidad Social de la empresa.

El andlisis de las fuentes bibliograficas y documentales consultadas y referenciadas

nos ha llevado a establecer una serie de proposiciones o premisas:

- La Responsabilidad Social promueve que las organizaciones asuman compromisos
ambientales, laborales y sociales.

- Los principios que estructuran la Responsabilidad Social se basan, en el desarrollo
sostenible, el comportamiento ético, la rendicion de cuentas y el respeto a las partes
interesadas.

- Los modelos normativos de la Responsabilidad Social, tanto nacionales como
internacionales, son herramientas que fomentan y mejoran el desempefio social.

- Los grupos de interés de las organizaciones deben ser identificados y evaluadas sus
expectativas.

- La integraciéon de los sistemas de gestibn es posible en las organizaciones,
especialmente a partir de la publicacion de la Estructura de Alto Nivel (EAN),

dando dicha integracién, mayor eficacia y eficiencia.

Con estas premisas pretendemos alcanzar los objetivos que nos planteamos al acotar
el objeto de estudio. Para alcanzarlos, hemos disefiado el trabajo de investigacion, cuyos

contenidos y estructura indicamos seguidamente:
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CAPITULO 1: LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

En este capitulo analizamos la Responsabilidad Social desde la evolucién histérica y

conceptual, el cual constituye el punto de partida de nuestro trabajo de investigacion.

Se comienza en el epigrafe 1.2, estudiando los antecedentes y la evolucion historica
de la materia que nos ocupa. El contexto y los principios de la Responsabilidad Social se
analiza en el subepigrafe 1.2.1, se detallan los hechos que posibilitan la acotacién de la
materia objeto de estudio, asi como las diferentes definiciones sobre Responsabilidad
Social y caracteristicas fundamentales. Posteriormente, en el subepigrafe 1.2.3, se hace
referencia a la influencia de la ética y la moral en la Responsabilidad Social. En el
subepigrafe 1.2.4, se describe la evolucién del interés de los organismos internacionales

por la Responsabilidad Social.

Finalmente, el epigrafe 1.3, analiza la Estrategia de Responsabilidad Social 2014-
2020, detallando el subepigrafe 1.3.1, la vision, principios y objetivos, concluyendo en el
subepigrafe 1.3.2, con las lineas de actuacién y plan de medidas.

CAPITULO 2: ESTANDARES APLICABLES A LA GESTION DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA.

Las Normas relacionadas a la RSC como ya es sabido arrancan de forma importante
en la etapa de génesis en la primera mitad del siglo XX. Nosotros en este capitulo hacemos
especial referencia a la modificaciones de los esquemas a partir de 2013 y especialmente a
la publicacion de las actualizaciones de 2015 de las nuevas normas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015 junto con OHSAS 18001:2007 y los borradores DIS 2 ISO 45001:2017 que
sustituira la norma de seguridad y salud laboral.

En este capitulo comenzamos en el epigrafe 2.2, estudiando los sistemas de gestidon
certificables y validables. Los elementos comunes en los sistemas de RSC se analizan en
el subepigrafe 2.2.1. Continuamos en el subepigrafe 2.2.2 describiendo los procesos de
certificacion y validacion, avanzando en el subepigrafe 2.3.1 con la estructura del Anexo
SL. En el subepigrafe 2.3.2 nos ocupamos de los procesos de auditoria de sistemas de
gestion cerrando con el subepigrafe 2.3.3 la relacion con los sistemas integrados.
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En el epigrafe 2.4 describimos los esquemas certificables y validables relacionados
con la RSC. Comenzamos con el subepigrafe 2.4.1 donde estudiamos la norma SA
8000:2014 en su reciente edicion, seguidamente en el subepigrafe 2.4.2 estudiamos los
puntos esenciales y relacionales de los sistemas de gestion de cumplimiento, basados en la
ISO 19600:2014. En el subepigrafe 2.4.3 nos adentramos en la Guia para la elaboracion de
la memoria de sostenibilidadslobal Reporting Initiative(GRI) G4 y en el ultimo
subepigrafe 2.4.4 agrupamos otros esquemas de Responsabilidad Social, donde
comenzamos con la Normas de Aseguramiento de la sostenibilidad AA1000AS:2008,
profundizamos en los sistemas de gestion ética y socialmente responsable seguin la norma
SGE 21:2008 y comentamos la especificacion técnica IQNet RS10 ed. 2015.

CAPITULO 3: PROPUESTA METODOLOGICA DE VALIDACION DE LOS
SISTEMAS DE GESTION DE RESPONSABLILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

En este capitulo, vamos a describir en el subepigrafe 3.2.1 el origen de la Norma,
sefialando las fechas que han sido clave para su desarrollo, siguiendo a continuacion con la
descripcion de su estructura basica en el subepigrafe 3.2.2, detallando brevemente la
composicion de la norma y los contenidos de sus capitulos y anexos. Posteriormente, en el
subepigrafe 3.2.3 procedemos al desarrollo de las 7 materias fundamentales de la norma
que describe la guia, describiendo los contenidos de cada una de ellas y para cerrar este
epigrafe, desarrollamos en el subepigrafe 3.2.4 las etapas para la implementacion de la
Norma ISO 26000.

Avanzamos en el epigrafe 3.3 con la metodologia del cuestionario de evaluacion
auto puntuable, describiendo en primer lugar en el subepigrafe 3.3.1 qué se ha tenido en
cuenta en la elaboracion del cuestionario mediante el desarrollo de las 4 competencias
horizontales; en el subepigrafe 3.3.2, nos centramos en explicar la metodologia de
puntuacion que sigue el cuestionario auto evaluable, sefialando los niveles que representan
las etapas de maduracién del sistema de gestion de Responsabilidad Social, explicando las
escalas de puntuacién. Posteriormente, en el subepigrafe 3.3.3, detallamos las etapas en las
gue se desarrolla la autoevaluacion, exponiendo ademas algunos ejemplos visuales para

ayudar a una mejor comprension del proceso.

En el epigrafe 3.4, detallamos la composicion del cuestionario de autoevaluacion y
realizamos el desglose completo por cada una de las siete materias fundamentales.
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Por ultimo, nuestro trabajo finaliza con la exposicién de las conclusiones obtenidas

a partir del estudio objeto de nuestra investigacion.

En la investigacion que presentamos se ha utilizado un método de trabajo en el que
ha realizado un analisis bibliografico y documental, ademas de la propuesta metodoldgica

de validacién de la RSC, mediante la herramienta desarrollada.

La investigacion tiene un caracter exploratorio, descriptivo y explicativo. Con la
utilizacion del estudio aspiramos a establecer un método de evaluacidon que permita
conocer en profundidad la situacion que presenta, en la actualidad, la Responsabilidad

Social de las empresas, basado en la guia ISO 26000.

Por ultimo, la investigacion tiene también un componente de aplicacion, dado que
en el capitulo 3 permite formular una propuesta para el cuestionario evaluable y validable

que permita desplegar la politica de Responsabilidad Social en organizaciones.

De la investigacion que presentamos deducimos numerosas conclusiones, en

relacion con los distintos capitulos de nuestra investigacion destacamos algunas de ellas:

1°) SOBRE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

a) Con respecto al concepto y evolucidbn de la Responsabilidad Social
Corporativa:

- La Responsabilidad Social presenta un conjunto de principios que pretenden
contribuir al desarrollo sostenible, comportamiento ético y transparente
respetando las partes interesadas.

- Alo largo del siglo XX y XXI se ofrecen distintas definiciones del concepto,
todas ellas establecen que la Responsabilidad Social de cualquier organizacion
consiste en, ademas del cumplimiento de sus obligaciones legales, integrar en su
actividad, de forma voluntaria, preocupaciones sociales y ambientales.

- Las responsabilidades de la organizacion se clasifican en: economicas, legales,
éticas y sociales.

- La Responsabilidad Social tiene importantes relaciones con la ética y la moral.
La organizacion debe ser responsable ante la sociedad en su conjunto, y por

tanto, debe respetar las normas éticas establecidas.
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b) Con respecto a la Responsabilidad Social y la sostenibilidad:

La Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa, pone énfasis especial en
gue las organizaciones tienen que ser respetuosas con temas ambientales y
sociales, ademas de generar beneficios econOmicos para sus accionistas.
Destacamos iniciativas en materia de Responsabilidad Social por diferentes
organismos: el Pacto Mundial de las Naciones Unidas y el Libro Verde de la
Comision Europea, las Lineas Directrices de la OCDE y la Declaracion

Tripartita de la OIT, etc.

c) Con respecto a la Estrategia de Responsabilidad Social 2014-2020:

Responde a las recomendaciones plasmadas en la Estrategia Renovada de la UE
sobre Responsabilidad Social de las Empresas.

Supone un paso mas en el cumplimiento de los compromisos acordados entre el
Gobierno y los Interlocutores Sociales.

Parte de 6 principios: Competitividad, cohesion social, sostenibilidad,
transparencia, voluntariedad y 4 objetivos derivados de los principios
enunciados.

Se trata de un documento que implica a las empresas, Administraciones
Pulblicas y al resto de la sociedad para tener una economia mas productiva,
competitiva y sostenible.

Se pondra en marcha el Observatorio de la Responsabilidad Social de las
Empresas en el seno del CERSE y un grupo de trabajo con las Comunidades
Auténomas en la Conferencia Sectorial de Empleo y Asuntos Laborales.

El documento incluye 60 medidas agrupadas respecto aspectos genéricos;
integracion de la RSE en la educacion, la formacién e investigacion; buen
Gobierno y transparencia; gestion responsable de los recursos humanos y
fomento del empleo; relacion con los proveedores; consumo responsable;
respeto al medio ambiente para terminar coordinacion y participacion con el
objetivo de alinear los compromisos de las organizaciones con las necesidades y

preocupaciones de la sociedad para implantar sistemas de gestion sostenibles.
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22) SOBRE LOS ESTANDARES APLICABLES A LA RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

a) Con respecto a los sistemas de gestion certificables y validables, los
sistemas de gestion tienen elementos comunes, politicas de RSC,
implicacion de Grupos de interés, estructura organizativa, codigos de
conducta. Las organizaciones deben aprovechar los elementos comunes
para construir un sistema verdaderamente integrado. Los procesos de
auditoria y evaluacién deben seguir las pautas de la norma ISO 19011:2011
y realizar funciones evidentes de valor afladido para las organizaciones.

b) Con respecto a la Estructura de Alto Nivel (EAN):

El Apéndice 2 del Anexo SL, establece la Estructura de Alto Nivel, texto basico
idéntico y términos y definiciones comunes que forma el nacleo de los normas
ISO de sistemas de gestion tipo A.

El proposito del anexo SL es mejorar la coherencia y alineacion de las normas
ISO, da una estructura general comin a todos los sistemas de gestion
estructurada en 10 apartados. Esta estructura comun es una de las nuevas claves
en la integracion de sistemas de gestion.

Ademas de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, que ya han adoptado
la Estructura de Alto Nivel, existen otras muchas que también lo han hecho
como ISO 19600:2014Compliancg, 1ISO 27001:2013 Sistemas de Gestion de
Seguridad de la Informacién o ISO 20121:2012 Sistemas de Gestion de la

Sostenibilidad de Eventos.

c) Con respecto a los principales sistemas de gestién relacionados con la RSC:

La norma SA 8000:2014 de Responsabilidad Social es la primera norma
internacional auditable en el campo la responsabilidad social, esta dirigida a las
organizaciones que quieren garantizar los derechos basicos de los trabajadores y
los principios sociales y éticos establecidos en la norma. Es el Unico esquema

con acreditacion global. No es una norma ISO de sistemas de gestion, pero si

33



tiene gran parte de los contenidos de los mismos, se base en el ciclo de mejora
continua de Deming. No permite certificaciones parciales.

La norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000AS, es el Unico estandar
especificamente disefiado para asegurar la memoria de sostenibilidad. Esta
norma es gratuita y se desarrolla a través de un proceso de consulta con
diferentes grupos de interés. La norma de Principios de Sostenibilidad
AA1000APS, aporta la definicion de responsabilidad (AccountAbility): como el
reconocimiento, asuncion de responsabilidad y actitud transparente sobre los
impactos de las politicas, decisiones, acciones, productos y desempefio asociado
a una organizacion. La norma de gestion de los grupos de interés AA1000 SES,
es la tercera norma de la serie AA1000, es la norma AA1000SB&&holder
Engagement Standaftlorma de compromiso con los grupos de interés).

La norma SGE 21 en su version final 2016, permite a las organizaciones
organizar un Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable, afrontando
cuestiones de transparencia, integridad y sostenibilidad, entendida esta ultima en
su triple vertiente: econdmica, ambiental y social. Es compatible con sistemas
ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 y futura ISO 45001.

La nueva Guia editada en 2013 para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad delGlobal Reporting Initiative GRI G4, proporciona las
directrices para la descripcion del desempefio de una organizacion relativa a
aspectos de sostenibilidad, siendo compatible con la Guia ISO 26000.

La norma ISO 19600, va a sistematizar y asegurar un compromiso ético con la
sociedad, evita riesgos de comision de delitos y el riesgo reputacional que ello
conlleva, mejora la gestién, regula procesos y aumenta la eficiencia, potencia la
imagen de organizacion transparente, evita o0 atenua ser condenado por la
comision de delitos en determinados supuestos, viendose complementada con la
norma ISO 37001:2016 Sistemas de Gestion Anti soborno.
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3°) SOBRE LA PROPUESTA DE UNA METODOLOGIA DE VALIDACION DE
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

a) Con respecto a la Guia ISO 26000:

- Es una norma de &mbito internacional pero no es certificable.

- La ISO 26000 se crea para ayudar a todo tipo de organizaciones a desarrollar su
negocio segun principios de Responsabilidad Social, comprender qué es la
responsabilidad social y como deben operar las organizaciones que pretenden ser

socialmente responsables.

b) Con respecto a la metodologia de evaluacién auto puntuable desarrollada:
En nuestra investigacion establecemos una segmentacion en tres niveles,
(Bronce +300 puntos, Plata +500 puntos y Oro +700 puntos), permitiendo
un camino y evolucién en materia de Responsabilidad Social.

c) Etapas de la evaluacion:
Se establece una metodologia secuenciada para medir la RSC de la

organizacion.

d) Cuestionario de puntuacion:

- El cuestionario elaborado proporciona una evaluacidn cuantitativa cuyos
resultados se pueden comparar y comunicar.

- El cuestionario fruto de la investigacion permite medir progresos anuales en una
organizacion (repitiendo el proceso) y aporta una herramienta para compararse
con otras organizaciones.

- El método de evaluacion es compatible con la verificacion de la memoria de
sostenibilidad conforme@lobal Reporting InitiativeGR1 G4.

- El cuestionario elaborado da un enfoque integrable con los sistemas de gestion
mas implantados a nivel mundial, Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud
Laboral, Seguridad de la Informacion, etc., sistemas muy conocidos y utilizados

por las organizaciones.
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- El cuestionario seria una herramienta para prevenir del “riesgo social” o el
derivado de los aspectos e impactos que ocasionan en la sociedad y el entorno.

- El cuestionario es una herramienta en la que se introducen gran parte de los
aspectos y cuestiones que las organizaciones deben tener en cuenta para
progresos en su compromiso social.

- Como limitacién del cuestionario cabe destacar que el cuestionario debe
adaptarse a cada organizacion ponderando las Materias Fundamentales en

funcion a su relevancia.

CONCLUSIONES FINALES:

- El cuestionario elaborado, resultado de nuestro trabajo de investigacion,
constituye una aportacion original que se alinea con la Estructura de Alto Nivel
(EAN) del Anexo SL (parte del Suplemento Consolidado de las Directivas
ISO/IEC que contiene los requisitos para el desarrollo de nuevas normas de
gestion). El cuestionario aporta una estructura comun para todas las normas 1ISO
de sistemas de gestion, segmentada en 10 apartados y siendo aplicable a
cualquier tipo de organizacion.

- El cuestionario elaborado, es compatible con la ultima edicion de la norma S A
8000:2014, potenciando aspectos de integracién con otras normas de sistemas
como por ejemplo el estdndar OHSAS 18001:2007 o la futura norma ISO 45001.

- El cuestionario que se propone incorpora aspectos de la nueva norma ISO 19600
de Compliance sistematiza y asegura un compromiso ético con la sociedad,
evita riesgos de comision de delitos y reduce el riesgo reputacional. Ademas, el
cuestionario se complementa con la norma ISO 37001:2016 Sistemas de Gestion
Anti soborno.

- El cuestionario validable que proponemos como resultado de nuestra
investigacion proporciona una evaluacion cuantitativa cuyos resultados se
pueden comparar y comunicar, siendo compatible con los criterios para la
elaboracion de memorias de sostenibilidad recogidos &loblal Reporting
Initiative GRI G4.

- El cuestionario que hemos elaborado proporciona un enfoque que puede

integrarse con los sistemas de gestibn mas implantados en el ambito mundial,
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Calidad, Ambiental, Seguridad y Salud Laboral, Seguridad de la informacion,
Compliancegetc.

La metodologia de evaluacion del cuestionario que proponemos, es una
herramienta para prevenir del “riesgo social’ o el derivado de los impactos que
las decisiones y actividades empresariales ocasionan en la sociedad y el medio
ambiente, fundamentalmente definidos por las expectativas de sus partes
interesadas.

La metodologia expuesta en nuestro trabajo de investigacion es una herramienta
en la que se introduce gran parte de los aspectos y cuestiones que las
organizaciones deben tener en cuenta para progresar en su compromiso social.
Esta basada en el Ciclo Beming de mejora continua, involucrando a las partes
interesadas, integrando la Responsabilidad Social, comunicando de forma
transparente y cerrando el circulo, con el progreso y analisis de los resultados.
Una vez aplicado el cuestionario de validacion de la Responsabilidad Social
Corporativa, propuesto en la metodologia de nuestra investigacion, las empresas
en funcién de la puntuacion obtenida, alcanzaran una mencion correspondiente a
tres niveles: Bronce, Plata y Oro, cada uno representativo de un mayor grado de
compromiso con la RSC. La repeticion periddica del proceso (anual o bienal)
permite mostrar los avances de la organizacion y estimulard la innovacion en el

campo de la sostenibilidad y Responsabilidad Social.

LIMITACIONES DEL TRABAJO PRESENTADO Y LINEAS DE FUTURAS
INVESTIGACIONES

La principal limitacion de este trabajo radica en el entorno cambiante y

actualizaciones normativas y legales, que hara necesario la adaptacion del cuestionario

evaluable.

Otra limitacién hace referencia a la dispersion de esquemas existentes de RSC, la

cuantificacion de la repercusion de la RSC y como afecta a las organizaciones y su
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En cuanto a las posibles lineas de investigacion, el cuestionario de evaluacién
disefiado puntuable podria verificarse en distintas organizaciones para comprobar el
impacto. Teniendo en cuenta que el cuestionario debe adaptarse y que podra ir

incorporando cuestiones relacionadas con nuevos esquemas.

Otras posibles lineas de investigacion, en presencia de datos suficientes se podria
comprobar el efecto de la RSC, mediante el cuestionario en distintas organizaciones vy

sectores pudiendo relacionarlos con los criterios del Modelo EFQM.
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CAPITULO 1

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

En este capitulo, vamos a centrarnos en el campo de la Responsabilidad Social,
analizando su concepto y principios, asi como la importante influencia de la moral y la
ética en ella y la relacién que se establece con la sostenibilidad. Ademas, examinaremos el
creciente interés de los organismos internacionales y describiremos la Estrategia Espafiola

de Responsabilidad Social de las Empresas de 2014-2020.

1.1. INTRODUCCION

El presente capitulo analiza la Responsabilidad Social desde la evolucion a lo largo
del tiempo aportando este estudio el punto de partida del trabajo de investigacion. El

contenido del capitulo esta dividido en cuatro epigrafes y las consideraciones finales.

Se comienza en el epigrafe 1.2, realizando un estudio de los antecedentes y la
evolucion histdrica de la RSC. El contexto y los principios de la Responsabilidad Social se
analizan en el subepigrafe 1.2.1, se detallan aspectos que han hecho posible delimitar la
materia objeto de estudio, asi como las distintas definiciones del término Responsabilidad
Social y los principios que la caracterizan. Posteriormente, en el subepigrafe 1.2.3, se hace
referencia a la influencia de la ética y la moral en la Responsabilidad Social. En el
subepigrafe 1.2.4, se describe la evolucidon del interés de los organismos internacionales

por la Responsabilidad Social.

Finalmente, el epigrafe 1.3, analiza la Estrategia de Responsabilidad Social 2014-
2020, detallando el subepigrafe 1.3.1, la vision, principios y objetivos, concluyendo en el

subepigrafe 1.3.2, con las lineas de actuacion y plan de medidas.

1.2. RESPONSABILIDAD SOCIAL

Para dar comienzo a este capitulo, vamos a introducirnos en primer lugar en el
concepto de Responsabilidad Social, cuales son sus principios, la influencia de la ética en

ella asi como la importancia de los prescriptores de la Responsabilidad Social.
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1.2.1. CONCEPTO Y PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

La Responsabilidad Social Corporativa, como concepto de gestion empresarial, no
es patrimonio en su esencia o0 génesis de las empresas o de los lideres de conocimiento del

siglo XX, ni tampoco de los del siglo XXI.

En la evolucién de nuestro planeta siempre han existido personas y organizaciones
gue han incorporado principios de respeto, valores humanos entendidos como adecuados y

apoyo social en sus comportamientos y decisiones empresariales.

Los “Cuaqueros” de los siglos XVII y XVIII fueron verdaderos ejemplos de que en
Sus operaciones y comportamientos tenian una orientacién similar y cercana a lo que ahora

se denomina Responsabilidad Social Corporativa:

Desde su constitucion fueron intensos activistas sociales en contra del comercio de
esclavos, en la defensa de las minorias y en la lucha contra las desigualdades por diferentes

aspectos.

Destacaron especialmente por la defensa de la igualdad de las mujeres, del respeto
hacia los presos, de la legitimidad de personas con discapacidades, de los homosexuales y

del pacifismo como forma de vida.

Algunos de estos cuaqueros fueron personas clave en la constitucion y desarrollo de
organismos tan importantes como Greenpge@ogam o Amnistia Internacional.

Una variable importante de estas organizaciones fue su adecuada vision del dinero y

de su importancia relativa en sus vidas.

Los banqueros cuaqueros como John Freame y Thomas Gould (fundadores en sus
inicios del futuroBarclays Banko Sampson Lloyd y John Taylor (fundadoresldeyds
BanKk fueron un ejemplo de que como se puede alcanzar el éxito financiero y actuar con

ética y con un comportamiento responsable.

Pensaban que la ética comercial, la transparencia y la vision a largo plazo eran
principios clave e inexcusables del negocio. Estos banqueros, con una imagen de marca
diferencial, llegaban a defender a sus clientes, aun a costa de sus vidas, ante intervenciones

0 acciones que consideraban abusivas del Gobierno Britanico.
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A la hora de conceder sus préstamos tenian en cuenta las posibilidades econ6micas
o la situacién del demandante para que los intereses y plazos de devolucion fueran

asumibles y con un claro aspecto social colaborativo.

Histéricamente, podria decirse que existen dos etapas en el desarrollo de los

conceptos, propuestas y alcance de la responsabilidad corporativa.

La primera de ellas podriamos definila como la de la “Génesis de la

responsabilidad corporativa”.

La segunda etapa de la responsabilidad corporativa parte de la década de los 80
donde empiezan a aparecer los modelos mas completos de gestion y aparece formalmente
el concepto del desarrollo sostenible. Esta etapa podria denominarse la de los “Modelos y

Alcance de la Responsabilidad Social Corporativa”.

1) Primera Etapa: Génesis

En esta etapa quiza el primer idedlogo de la responsabilidad corporativa sea John
Maurice Clark, economista norteamericano que empez0 a introducir los conceptos de ética

y responsabilidad en la gestion econdémica tradicional.

A continuacion se enmarcan varias de las figuras representativas de esta etapa de

“Génesis” de la Responsabilidad Social Corporativa.
Primera Mitad del Siglo XX

John Maurice Clark: En 1916 escribio edelrnal of Political Economy‘que una
gestion responsable de los negocios deberia ser aquella que asegurara si los resultados de

los mismos se han realizado bajo los principios de la legalidad o no”.

Theodore Kreps: En 1930 este profesor en la Stanford Business School, introdujo el

concepto de negocio y bienestar social a la vez que el de la revision de cuentas sociales.

Para Kreps era necesario que las empresas informaran sobre sus actuaciones y
responsabilidades sociales. Fue conocido en el entorno econdémico como “la conciencia de

la escuela de negocios de Stanford”.
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Howard Bowen: Probablemente el idedlogo que primer impacto de peso global tuvo
en la literatura sobre la responsabilidad corporativa. En 1953 publica el libro “Las
responsabilidades sociales del empresario” que para muchos es el primer registro completo

de esta doctrina de la responsabilidad corporativa.

Peter Drucker: Este abogado nacido en Viena esta considerado como el “padre del
Managemeriten el siglo XX. En sus més de 35 libros desarroll6 los conceptos mas
importantes de la gestion empresarial. Entre sus aportaciones Drucker aseveraba que las
organizaciones no solamente deberian tener un propoésito econémico, sino que en su

gestion deberia estar presente de forma inexcusable una dimension social.

Milton Friedman: En los afios 70 también aparecen otros autores que muestran una
opinion contraria hacia la responsabilidad social. Para Milton Friedman, Premio Nobel de

1154

Economia en el afio 1976, la “Unica” responsabilidad social de los directivos es aumentar
al maximo las utilidades obtenidas por la empresa para sus accionistas, destacando ademas
gue el comportamiento socialmente responsable es mas propio de las personas que de las
organizaciones. Incluso llega a denominar a este movimiento como el de la “empresa

narcisista”.

Para Friedman el andlisis de la responsabilidad social es poco riguroso y deberia
partir del concepto de definir quién tiene la responsabilidad en los problemas sociales.
Argumenta que la responsabilidad no es de la empresa sino de las personas y que cada
individuo tiene el derecho y la libertad de asumir las responsabilidades que entienda, de
acuerdo con sus valores y conciencia. Sin ninguna duda esta objecién, ha sido y es la mas
relevante sentencia contra la responsabilidad social y argumento de muchos lideres de

empresas de esa época y de la actual.

2) Segunda Etapa: Modelos y alcance de la RSC

La segunda etapa de la responsabilidad corporativa parte de la década de los 80
donde empiezan a aparecer los primeros modelos de gestion y se presenta formalmente en

sociedad el concepto del desarrollo sostenible.
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En esa década el mas importante investigador conceptual podria ser con muchas
probabilidades, Archie B. Carroll. Actualmente es doctor profesor emérito €arrgl
Collegue of Busines#e la Universidad de Georgia y es considerado como el “mejor y mas
reputado analista de la responsabilidad social corporativa’. Su aportacion mas relevante es

su modelo conceptual de responsabilidad empresarial.
Modelo de Carroll

Para él, una empresa socialmente responsable es aquella en que la rentabilidad y el
cumplimiento de la legislacién son las condiciones fundamentales y de partida de su
gestion. Afirma que estos dos importantes elementos deben ser complementados por la
ética y el apoyo al desarrollo de las sociedades mediante contribuciones de dinero, tiempo

y talento.
Carroll disefio un modelo de CSR con cuatro niveles de responsabilidad.

La base debe ser el nivel en que la empresa ponga mas énfasis cualitativo y

cuantitativo y el vértice en el que menos, pero no por ello, exento de importancia clave.

Para evidenciar el peso de esas cuatro palancas utilizé una forma de piramide:

FIGURA 1.1.
MODELO DE LA PIRAMIDE DE CARROLL
(Fuente: adaptacion a partir de Carroll, A.B, 1991)
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Nivel 1: El primero de ellos y base de la figura es la responsabilidad econémica
como base de sustentacion. Sin resultados econémicos no hay empresa. Consiste en ser

rentable, aprovechar la actividad de la competencia para crecer y mejoratr.

Nivel 2: El segundo es la responsabilidad legal. El éxito econdmico sin respeto y
cumplimiento de la legislacion conduce a la autodestruccion a corto o medio plazo. Las

leyes son el referente de lo que esta bien y mal en las sociedades.

Nivel 3: El tercero lo constituye la responsabilidad ética. Este estado supone que la
empresa debe hacer los negocios de forma que no produzca dafios y no perjudique ni a las
sociedades, ni a los mercados, ni al entorno, ni a las generaciones venideras. Consiste por

tanto en ser ético, y tener la obligacion de hacer lo que es justo y limpio.

Nivel 4: La ultima responsabilidad es la filantropica. Esta responsabilidad da por
supuesto que la empresa es un ciudadano corporativo en el mundo, y por lo tanto, debe

participar en su mejora global.

Otro de los creadores y responsables importantes del alcance y significacion de la
responsabilidad corporativa es el filosofo Edward Freeman. Actualmente es analista y

académico de la Universidad de Virginia.

Aunque el términd'Stakeholder” fue acufiado en la Universidad de Stanford y
sobre él se trabaj6é conceptualmente por otros pioneros en la Escuela de Wharton, entre los
70 y los 80, el considerado “padre” de la gestion de los grupos de ifi&esdsholders

Management; es Edward Freeman.

En 1984 edit6 el primer libro sobre este concdlptnado "Strategic Management:
a stakeholder approachy sin duda fue el primer enfoque metodolégico sobre este tema de

una forma completa y desarrollada.

En su enfoque destaca que la existencia de un elevado niumero de grupos de interés
para la empresa exige el establecimiento de prioridades y de equilibrar los intereses de esos

multiples actores.

Freeman aportd nuevos desarrollos al concepto de grupos de interés en dos

revisiones posteriores, una del afio 2007 y otra en el 2010.
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En la primera entendia que los grupos de interés estan interconectados y si los
clientes mejoran, lo haran los empleados y la cadena de valor. No sélo es importante ganar

dinero.

En su ultima contribucion Freeman entiende que los intereses de los “Stakeholders”

deben ser armonizados y que vayan en la misma direccion.

En 2008 propuso cambiar el término responsabilidad social corporativa

por el de responsabilidad de las partes interesadas de la empresa.

Para la evolucion historica del concepto de Responsabilidad social, puede
consultarse ademas la tesis doctoral de Aldeanueva Fernandez I. (2011). Responsabilidad
Social en la Universidad: Estudio de casos y propuesta de despliegue. Tesis doctoral
dirigida por Benavides Velasco, C.A. Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de

la Universidad de Malaga.

Segun la norma internacional 1ISO 26000 de la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO, 2010:21-24) se establecen los siguientes principios en materia de

Responsabilidad Social:

1) Rendicién de cuentas

2) Transparencia.

3) Comportamiento ético.

4) Respeto a los interés de las partes interesadas
5) Respeto al principio de legalidad.

6) Respeto a la normativa internacional.

7) Respeto a los derechos humanos.

Adicionalmente la norma internacional ISO 19600 (ISO: 2014) se basa en los principios de

buen gobierno, proporcionalidad, transparencia y sostenibilidad.
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1.2.2. LAETICA Y SU INFLUENCIA

En el Diccionario de la Lengua Espafiola en su edicion de 2014 se éifiae
como “parte de la filosofia que trata de la moral y de las obligaciones del hombre”
(RAE, 2014c¢:980). En consecuencia, la moral también esta relacionada con la ética,
definiendo la RAE lanoral como “ciencia que trata del bien en general, y de las acciones
humanas en orden a su bondad o malicia” (RAE, 2014d:1535).

En las organizaciones con una vision mas amplia que la de obtener Unicamente
resultados econdmicos el peso de la “ética” era un elemento disparador del comportamiento

en el negocio:

“Ante un cliente puedes ser honesto o ser deshonesto. Si somos deshonestos
obtenemos mas beneficio a corto plazo. Si somos honestos podemos obtener mas beneficio
a largo plazo. Los que han estudiado teoria de juegos saben que la decision mas racional en
ese caso depende precisamente de que el juego se vaya a repetir o no. Si en el futuro vamos
a tener al mismo cliente debemos ser honestos con él, pero si somos buhoneros y mafiana
trasladaremos nuestra tienda a otra ciudad y no volveremos a ver a este cliente, lo mas

racional es engafiarle y que obtengamos el maximo beneficio”. (Eumed, 2016).

A partir de 1997 se ha establecido cddigos éticos sectoriales en las principales
empresas, existiendo distintos codigos éticos propios por empresas 0 sectoriales, como por

ejemplo:

Textil de vestimenta (Euratex ETUF-TCL), cédigo de conducta, que incluye cuatro

normas laborales fundaméntales. 1999.
Madera (CEI-BOIS-EFBWW), cédigo de conducta 2002.

Las grandes compainiias establecen codigos éticos y de conductas propios, recogiendo

situacion de minimos en todos los paises que operan.

Hay factores que condicionan la RSC como pueden ser, escandalos internacionales,
presion social, descenso de la confianza del ciudadano, organizacién del trabajo,

desequilibrios sociales, vulneracion de derechos humanos.
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Segun Martin-Castilla, Fernandez y Rodriguez (2007:54), la esfera de influencia
de la ética empresarial esta dentro de los limites de la empresa, es decir la Responsabilidad
Social es un concepto que se centra en las relaciones que las organizaciones mantienen

con sus partes interesadas en el entorno.

La aportaciones efectuadas en relacion a la RSC, evidencian que “cuando se
aplican principios éticos y de Responsabilidad Social a las distintas actividades de la
gestion del conocimiento organizativo, mejora el desarrollo de estos procesos a la vez

que se refuerza la posicion ética de la organizacion” (Groff y Jones, 2003:145).

La ética aplicada a la empresa, establece el marco normativo de actuacion que

permite valorar la justicia de las acciones y decisiones empresariales.

La direccion debe crear y mantener un buen ambiente laboral motivando
adecuadamente a los trabajadores. Y se estableceran codigos de conducta que representan
una declaraciéon formal y explicita de los valores, normas y practicas de las

organizaciones.

De esta manera, se podra cumplir el objetivo prioritario de toda empresa que es la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.

Todas las actuaciones deberan ser realizadas conforme a los principios de
honestidad, transparencia y confidencialidad.

En el desarrollo de sus funciones, toda empresa debe tratar a las personas que
integran su organizacion con dignidad, respeto, honestidad, transparencia y sensibilidad,
respetando siempre la igualdad y la no discriminacion, favoreciendo un clima laboral que

motive a los empleados.
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1.2.3. ORGANISMOS PRESCRIPTORES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Como en todos los aspectos de la gestion empresarial, también en la Responsabilidad
Social Corporativa han existido organismos y entidades generadoras de conocimiento que han
disefiado, estructurado, y difundido enfoques, practicas y elementos clave para su

comprension e integracion dentro de los negocios.

Una practica comln y muy valiosa es analizar histéricamente la creacion de estos
organismos en una materia y las aportaciones que realizaron. De ese estudio se puede sacar la
conclusion acerca de cuales fueron las prioridades y aspectos mas importantes, tanto en las

etapas iniciales, como en su posterior evolucion

En la RSC también resulta muy valioso conocer y comprender qué organismos Yy

propuestas fueron apareciendo en el tiempo y cuéles fueron sus principales aportaciones.

A continuacion se presenta una linea historica de los organismos que mas han tenido

gue ver con la RSC y los hitos mas importantes.

* 1863. Cruz Roja.

* 1919. Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

* 1944. Banco Mundial.

» 1945, Organizacion de las Naciones Unidas (ONU-NNUU).

* 1947. Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO).

» 1948. Declaracion Universal de los Derecho Humaniogeenational Union
for Conservation of Nature

e 1956. Intermon.

» 1958. Comunidad Econdémica Europea (actual Unién Europea desde 1993).

* 1960. Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE).

« 1969. indices de Sostenibilidad: MSCINational Investor Relations Institute
(NIRI).

* 1972.Greenpeace.

e 1976. Lineas directrices de la OCDE para empresas multinacionales.

» 1982.World Resources Institute.

e 1987. Informe Brundtland (Desarrollo sostenible) y publicacién de 1SO 9001.

» 1989. Protocolo de Montreal sobre sustancias que agotan la capa de ozono.
66



1990. World Business Council for Sustainable Developm@uBCSD).
indices de sostenibilidafiomini Social Index 400QNet.

1993. Certificacion ambiental ISO 14001. Transparency International.

1995. AccountAbility y Oxfam.

1997.Global Reporting Initiative (GRI).

1998. Instituto Ethos.

1999. Global Compact.Norma AA1000. Principios de Gobernabilidad
Corporativa (OCDE). indices de sostenibilidddow Jones Sustainability
Indexes.

2000. Iniciativa del Pacto Mundial. UE Libro blanco sobre responsabilidad
ambiental. Primera Guia del GRI. Aprobacién de los Objetivos del Milenio de
las Naciones Unida€arbon Disclosure ProjedCDP).

2001. UE Libro verde: Fomentar un marco europeo para la RS de las
empresas. indices de sostenibilida8SE4Good. Green House Protocole.

2002. Cumbre del desarrollo sostenible (Cumbre de la Tierra).

2005. Entrada en vigor del Protocolo de Kyoto.

2010. Publicacion de 1ISO 26000.

2011 Sustainability Accounting Standards Board (SASB). Global Initiative
For Sustainability Ratings (GISRJE Estrategia renovada para 2011-2014
sobre RSC.

2014. Publicacion de ISO 19600. Cumplimiento legal.

2015. Publicacién de nuevas Ed. ISO 9001 y 14001. Estrategia Espafiola de

Responsabilidad Social en las empresas 2014-2020.
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1.3. LA ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL. ESTRATEGIA
2014-2020

La Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas (Ministerio
de Empleo y Seguridad Social, 2015) confirma que la Responsabilidad Social puede
servir como herramienta con el fin de mejorar la capacidad de recuperacién de la
economia espafiola. Por ello, en la documentacién de la Estrategia, se ha considerado
su contexto economico y social, ademas del tamafio empresarial (pequefia y mediana
empresa). Es necesario flexibilidad para innovar y desarrollar dicha responsabilidad de
acuerdo a sus particularidades, tal y como se indica en la Comunicacion de la Comisién
Europea de 2011 (Comunicacién de la Comision Europea sobre “Estrategia renovada de
la UE para 2011-2014 sobre la Responsabilidad Social de las empresas”, de 25 de
octubre de 2011).

Sobre esta base, el objetivo de la Estrategia Espafiola se constituye como un
elemento de orientacion y de apoyo al desarrollo de practicas en este ambito para
todas las empresas, las Administraciones Publicas, y las diferentes organizaciones

publicas y privadas.

La Estrategia va dirigida a la promocién de la responsabilidad social en el mayor
namero de empresas posibles, aportando iniciativas y valores para el cumplimiento la
Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de Garantia de la Unidad de Mercado en esta materia.

La responsabilidad social de la empresa es, ademas del cumplimiento estricto de las

obligaciones legales vigentes, la integracién voluntaria por parte de la empresa, en su gobierno y

gestién, en su estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales,

ambientales y de respeto a los derechos humanos que surgen de la relacién y el dialogo
transparentes con sus grupos de interés, responsabilizandose asi de las consecuencias y de los

impactos que derivan de sus acciones”. (Informe de la Subcomision Parlamentaria para promover la
RSE, Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, 2005

Las empresas y los agentes sociales que son, juegan un papel muy relevante en
el desarrollo de la sociedad. Las economias mas avanzadas cuentan con un sector

empresarial, dindmico y moderno y con modelos de gestion mas sostenibles.

La capacidad de crecer, de crear empleo y de generar riqgueza de las empresas
depende de la calidad de sus modelos de gestion, de la participaciéon de las partes
interesadas y de las capacidades distintivas que sean capaces de desarrollar, que pueden

acabar constituyéndose en ventajas competitivas.
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Estas, por su parte, vienen determinadas por la reputacion la capacidad de construir
una estructura de relaciones que estimule la confianza de las partes interesadas

(empleados, clientes, accionistas, proveedores, etc.).

La Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas se aplica tanto a
Administraciones Publicas como organizaciones privadas. La Responsabilidad Social,
tanto en las empresas como en las administraciones publicas, puede, sin duda, contribuir
a alumbrar modelos de gestion sostenibles en el tiempo y generadores de ventajas
competitivas. Sin olvidar que el fin de esta estrategia es acelerar el desarrollo sostenible

de la sociedad, el comportamiento responsable y la creacion de empleo.

El compromiso de las compafiias con la Responsabilidad Social Empresarial
genera una cultura corporativa mas innovadora, mas atractiva internacionalmente, con

MAs recursos para anticiparse y adaptarse a los retos de un mercado global y cambiante.

Lo que se pretende es que los ciudadanos identifiquen la RSE como vehiculo de
competitividad, de sostenibilidad y de cohesién social y, por tanto, como una via para
entender el negocio como algo que no solo tiene en cuenta los resultados, sino también la
forma de obtenerlos, o que se materializa en la generaciéon de valor compartido y
confianza en el largo plazo a través de la integracion y gestion de los riesgos y
oportunidades derivados del desarrollo econémico, social y medioambiental.

Estos objetivos se pueden resumir en la principal mision de la Estrategia de
contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad espafola, impulsando modelos de
gestion responsables que velen tanto por la competitividad y crecimiento de la
economia, como por el desarrollo de las personas y el respeto por el medio ambiente.

Muestra de ello son los distintos indices de sostenibilidad internacionales que
miden la competitividad y el atractivo para la inversion, apoyandose en los criterios y

principios clave de la responsabilidad social empresarial.

Para lograr esta mejora de la competitividad y la percepcion exterior de las
economias influyen también factores como la seguridad juridica, el comportamiento
ético, las buenas practicas de gobierno corporativo, el fomento de la igualdad de
oportunidades y la no discriminacién, la transparencia, la inversion en [+D+l, el

compromiso con el desarrollo de los empleados, los comportamientos responsables en la
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cadena de suministro, el respeto y proteccién de los derechos humanos, el respeto al
medio ambiente y el dialogo social, entre otros.

Todas ellas son practicas que las empresas pueden adoptar de forma voluntaria,
mas allad de la legislacion aplicable, y que son enmarcadas dentro del objetivo que

persiguen las organizaciones que se consideran responsables y sostenibles.

La Responsabilidad Social no puede ser un mero instrumento de marketing, ya
que la Unica manera de desarrollarla es mediante su integracion en la estrategia

global de la empresa y aplicarla en las operaciones cotidianas.

La Estrategia Espafola de Responsabilidad Social de las Empresas tiene los
siguientes objetivos:
- 1. Reforzar los compromisos de las empresas y de las Administraciones Publicas con las
necesidades y preocupaciones de la sociedad espafiola.
- 2. Contribuir a reforzar los modelos de gestion sostenibles para que las empresas sean mas
competitivas.

- 3. Potenciar aquellos programas de responsabilidad social que impulsen la credibilidad
internacional.

La Estrategia nace para orientar en la toma de decisiones de las organizaciones
hacia los asuntos relevantes y por ello a los que tengas impactos econémicos y afeccién

a los grupos de interés.

Ademas se crea con el objetivo de difusion y sensibilizacion en valores de la
Responsabilidad Social, haciendo incidencia en las pequefias y medianas empresas. La
Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas pretende contribuir a

lograr los objetivos de la Estrategia Europa 2020.
Desatacamos entre ellas:

- Una politica industrial integrada para la era de la globalizacién.
- La Plataforma Europea contra la Pobreza y la Exclusién Social.
- La Agenda de Nuevas Cualificaciones y Empleos.

- La Juventud en Movimiento.

- El Acta del Mercado Unico.

Para ello, recoge también las recomendaciones plasmadas en la Estrategia

Renovada de la Unién Europea sobre Responsabilidad Social de las Empresas, las
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Lineas Directrices de la OCDE, los diez principios de la iniciativa del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas, la Declaracion tripartita de principios sobre las empresas
multinacionales y la politica social de la OIT y los Principios Rectores de las Naciones
Unidas sobre Empresas y Derechos Humanos y los principios de inversion responsable
de Naciones Unidas (PRI).

Ademas, se han tenido en cuenta las conclusiones del informe del Foro de
Expertos sobre RSE, y los trabajos desarrollados hasta la fecha por el Consejo Estatal de

Responsabilidad Social de las Empresas.

La Estrategia pretende contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad
espafola, impulsando iniciativas que velen tanto por la competitividad y crecimiento
de la economia como por el desarrollo de las personas y el respeto por el medio

ambiente.

Por dltimo, la Estrategia conjuga el corto y el largo plazo, estableciendo
prioridades y lineas concretas de actuacion orientadas a la mejora del modelo econémico
y social y que contribuyan a superar posibles debilidades y carencias del mismo. El
objetivo es dar respuesta a las demandas de la sociedad actual sin comprometer el legado

gue tenemos que dejar a las generaciones futuras.

La estrategia europea presentada en 2011 introduce una nueva definicion de
responsabilidad social empresarial, que relaciona la responsabilidad de las empresas

“por sus impactos en la sociedad”.

Ademas, pone de manifiesto la conveniencia de que las compafiias tengan en
cuenta en su estrategia y operaciones las expectativas de los grupos de interés para

maximizar su capacidad de crear valor para el conjunto de la sociedad.

La definicion aclara que el cumplimiento de la legislacion aplicable y de los
convenios colectivos alcanzados entre los interlocutores sociales, es un requisito previo a
la responsabilidad social empresarial. También sefiala que para asumir plenamente su
responsabilidad, las empresas deben integrar las preocupaciones sociales,
medioambientales y éticas, el respeto los derechos humanos y las inquietudes de los

consumidores.
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Todo ello con el objetivo de:

- Maximizar el valor afiadido a las partes interesadas y a la sociedad en
general.
- Identificar, evaluar, prevenir riesgos y atenuar las posibles consecuencias

negativas.

Maximizar la creacion de valor compartido, la estrategia europea anima a las
empresas a adoptar un planteamiento estratégico y de largo plazo sobre la RSE, asi como
a estudiar las oportunidades de desarrollar productos, servicios y modelos empresariales
innovadores mas competitivos que contribuyan al crecimiento econémico, al bienestar

social y a la creacién de empleos de mayor calidad y mas productivos.

Por ultimo, es preciso destacar la aprobacion de la Directiva del Parlamento
Europeo y del Consejo que modifica la Directiva 2013/34/EU sobre divulgacion de
informacion no financiera e informacién sobre la diversidad por parte de determinadas
sociedades y determinados grupos, aprobada por el Parlamento Europeo el 15 de abril

de 2014, y que sera transpuesta al ordenamiento juridico espafiol.

Algunas compafias espafiolas han sido proactivas en la adopcion de la RSE, asi
como de sus estandares y principios internacionales. Muestra de ello es el elevado
namero de empresas que han suscrito los principios del Pacto Mundial apoyado por

Naciones Unidas con respecto a otros paises.

Es destacable también la evolucion positiva que ha tenido entre las empresas de

nuestro pais el informar sobre los estandares internacionales de transparencia y reporte.

En este ambito cabe resaltar que, en 2002, siete organizaciones espafiolas hicieron uso
del marco deGlobal Reporting Initiative (GRIpara la elaboracion de informes anuales
RSE. Una cifra que en 2012 habia ascendido a 180. Asimismo, resulta relevante el hecho

de que Espafa sea el pais con el maximo nivel de aplicacién de las guias GRI.
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FIGURA 1.2.
DE LA PARTICIPACION DE EMPRESAS ESPANOLAS EN EL PACTO MUNDIAL DE LAS
NACIONES UNIDAS Y ENGLOBAL REPORTING INITIATIVE.
(Fuente: base de datos de memorias www.globalreporting.org (GRI, 2016) y www.unglobalcompact.org,
(ONU, 2010))

Las grandes empresas espafiolas también ocupan puestos destacados en el
ranking de aquellos indices que valoran el desempefio en materia de sostenibilidad,
llegando incluso a liderar el ranking mundial de su sector. En esta linea, cabe destacar
el Dow Jones Sustainability Index (DJ8l@l FTSE4Good Index.

Ademas de las grandes empresas, un nutrido grupo de Pymes han apostado
en Espafia por profundizar en la RSE. Se han creado también organizaciones de
promocion de la RSE de referencia, y sindicatos, ONG’s, medios de comunicacion,
administraciones publicas han contribuido a su promocion y desarrollo. La realizacion
voluntaria de acciones de responsabilidad social por las empresas en materia de igualdad,
incluyendo el fomento de la presencia equilibrada de mujeres y hombres en los consejos
de administracion de las sociedades mercantiles, utilizando el criterio prevalente del
talento y del rendimiento profesional; asi como la aprobacion de la Ley 2/2011, de 4 de
marzo, de Economia Sostenible que introduce orientaciones para crear condiciones

mas favorables para un desarrollo econémico sostenible, e incluye tres referencias de
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impulso a la responsabilidad social empresarial. Por un lado, el articulo 27, sobre

principios de buen gobierno corporativo y adecuada gestion del riesgo en relacion con las
remuneraciones de los directivos; el articulo 3518, sobre la sostenibilidad en la

gestion de las empresas publicas; y, por ultimo, el articulo 39 sobre la promocion de la
responsabilidad social de las empresas. También se incluyen referencias a la
responsabilidad de los organismos reguladores y a la inversion socialmente responsable
y otros articulos que comprenden actuaciones de responsabilidad social: planes de

movilidad sostenibles, consumidores, etc.

La disposicion final trigésima de esta Ley de Economia Sostenible, establece
también que reglamentariamente se desarrollaran las condiciones para la difusion de la
informacion sobre el uso de criterios sociales, medioambientales y de buen gobierno en la

politica de inversion de los fondos de pensiones.

A través de la Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas, se
dard respuesta y cobertura a las previsiones que la Ley de Economia Sostenible establece,
facilitando los medios para, entre otras actuaciones, dar publicidad de las politicas de

responsabilidad social de las entidades publicas y privadas.

Por otro lado, merecen mencidén especial otros desarrollos legislativos recientes
como la Ley 19/2013 de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la
Informacion Publica y Buen Gobierno, que contribuira a restaurar la confianza en las
Instituciones con un triple alcance: de un lado, incrementa y refuerza la transparencia en la
actividad publica a través de obligaciones de publicidad activa para todas las
Administraciones y entidades publicas; de otro, reconoce y garantiza el acceso a la
informacion; y por ultimo, establece las recomendaciones de buen gobierno que deben

cumplir los responsables publicos.

Por su parte, la Ley sobre Actualizacion, Adecuacion y Modernizacion del Sistema
de Seguridad Social, a través de su disposicion final undécima, modifica el articulo 14 del
Texto Refundido de la Ley de Regulacion de los Fondos y Planes de Pensiones aprobado
por Real Decreto Legislativo 1/2002, de 29 de noviembre, estableciendo que la comision
de control del fondo de pensiones, elaborara por escrito una declaracion comprensiva de
los principios de su politica de inversion, incluyendo expresamente que en dicha
declaracion se deberd mencionar si se tienen en consideracion, los riesgos extra financieros
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(éticos, sociales, medioambientales y de buen gobierno) que afectan a los diferentes activos
gue integran el fondo de pensiones.

Destaca también la Ley 14/2013 de 27 de diciembre de Apoyo a los
Emprendedores y su Internacionalizacion que impulsa la contratacion publica o la creacion
de la Comision para la reforma de las Administraciones Publicas cuyo informe de junio
de 2013 plantea 217 medidas que afectan a las comunidades autdnomas para que su

gestion sea mas eficiente y mas responsable.

Otras leyes, sin abordar la responsabilidad social de las empresas de forma
explicita, recogen muchas de sus aspiraciones. En el campo de los derechos humanos y la
cohesiéon social, merece destacarse el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de
noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las
personas con discapacidad y de su inclusiéon social, en el que se refunden y actualizan las
medidas introducidas en nuestro ordenamiento juridico por la Ley 13/1982, de 7 de
abril, de Integracion Social de las personas con discapacidad, también conocida con el
acronimo de LISMI, y la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de oportunidades

y no discriminacion de las personas con discapacidad, (LIONDAU).

La posicion que ocupan las empresas espafiolas en los estandares internacionales en
materia de sostenibilidad es un reflejo del esfuerzo que ha hecho nuestro pais en materia

de responsabilidad social corporativa.

No obstante, es importante en el contexto actual extender y ajustar esta cultura al

resto del tejido empresarial independientemente de su tamario y actividad.

Segun la Estrategia Renovada de la Unién Europea sobre Responsabilidad Social de
las Empresas, para la competitividad de las empresas es cada vez mas importante un
enfoque estratégico sobre RSE. Este puede reportar beneficios, gestionar riesgos y ahorrar

costes y desarrollar la capacidad de innovacion.

En este proceso juegan un papel esencial las grandes empresas que han adoptado la
RSE y que, por su conocimiento y experiencia, pueden servir de referencia a las empresas
de menor tamafio que, si bien es cierto que buena parte de ellas no cuentan con un
planteamiento formal de la responsabilidad social, algunas si realizan iniciativas en este
ambito.
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En este sentido apuntan los datos que arroja el Euro barémetro de 2013 sobre
el impacto de las empresas en la sociedad, que sefiala que el 79% de los encuestados

considera que las Pymes se esfuerzan por tener un comportamiento responsable.

Por otra parte, también es posible evaluar la percepcion exterior, tal y como
aparece reflejada en indices representativos, de las practicas de gestién de las compafias
espafiolas en materias contempladas bajo el paraguas RSE. Para ello, basta con observar
la calificacion que se otorga algunas de las mayores empresas espafolas en aquellas
materias que guardan relacion con la RSE, en los indices de sostenibilidad internacionales
mas reconocidos. Los rankings internacionales de competitividad, con@lobéal
Competitiveness Repodel Foro Econdmico Mundial, ponen el acento en la calidad
institucional de los paises y vienen a ser un indicador del atractivo que un
determinado pais tiene para los inversores. Buena parte de los indicadores contemplados
en dichos rankings tienen que ver con elementos de gestion empresarial tradicionalmente

contemplados en el marco de la responsabilidad social.

El cuadro 1.1, a continuacion pone de manifiesto el paralelismo existente entre los
asuntos que forman parte de algunas de las iniciativas principales en materia de
responsabilidad social y los elementos evaluados para la construccié@latbell
Competitiveness Report.
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INICIATIVA

AREAS DE DOCENCIA

Algunas éareas coincidentes con indicadores dg¢
Global Competitiveness Index del Foro
Econémico Mundial

A

PactcMundial de
Naciones Unidas

Derechos laborales
Derechos humanos
Medio mbiente
Corrupcion

1.05. Pagos irregulares y sobornos

1.18.Comportamiento ético de las
compainiias

7.01. Colaboracion en las relaciones
empresa representantes de los
trabajadores

7.08. Presencia de la mujer en la empresa

Lineas Directrices de
la OCDE para
Empresas
Multinacionales

Derechos Humanos
Emplecy Relaciones
Laborales
Medioambiente
Corrupcion

Clientes

Ciencia y Tecnologia

1.05. Pagos irregulares y sobornos

1.18.Comportamiento ético de las
compaiiias

5.08. Formacion en el empleo

6.15. Orientacion al cliente

7.01.Colaboracion en las relaciones
empresa representantes de los
trabajadores

7.08. Presencia de la mujer en la empresa

12.03 Inversion empresarial en 1+D

Declaracion
Tripartita
Principios sobre
las Empresas
Multinacionales

de

Derechos Humanos
Derechos laborales

5.08. Formacion en el empleo

ISO 26000

Derechos Humanos
Medio Ambiente
Practicas laborales
Clientes
Competencia

1.05. Pagos irregulares y sobornos
1.18.Comportamiento ético de las
compaiiias

Funcionamiento de los consejos de
administracion

Formacién en el empleo
Orientacion al cliente

1.20.

5.08.
6.15.

Principios rectores
sobre las empresas
y los derechos
humanos de
Naciones Unidas

Derechos Humanos

1.05. Pagos irregulares y sobornos
1.18.Comportamiento ético de las
compaiiias

Colaboracion en las relaciones
empresa representantes de los
trabajadores

7.01.

CUADRO 1.1.

AREAS COINCIDENTES ENTRE INDICADORES DE COMPETITIVIDAD
E INICIATIVAS DE LA ESTRATEGIA DE LA UE SOBRE RSC

(Fuente: Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015)
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Un repaso a las metodologias utilizadas por los distintos indices, como el ya
mencionado del Foro Econdmico Mundial, pone de manifiesto que algunos de los
indicadores que determinan la competitividad de las economias nacionales estan
relacionados, entre otros, con los codigos éticos de las empresas, con los Acuerdos
Marco Internacionales, con la practica de un buen gobierno corporativo, con la
transparencia, con los compromisos asumidos con las partes interesadas, con la
inversion en [+D+l, con la formacion de los empleados, o con la calidad de las
relaciones con la cadena de suministro. Es decir, con elementos que forman parte
de un modelo de gestion alineado con los principios de la responsabilidad social
empresarial que puedan ser valorados y defendidos.

Al asumir su responsabilidad social, las empresas pueden granjearse una
confianza duradera de los trabajadores, los consumidores y los ciudadanos que sea la
base de modelos empresariales sostenibles. Esta mayor confianza permitiria a las

empresas innovar y crecer.

La Responsabilidad Social conlleva unos valores sobre el que debe crear una
sociedad unida basada en un sistema econdmico sostenible, minimizando la crisis

econdmica.

Para asumir plenamente su responsabilidad social las empresas y el resto de
organizaciones deben integrar de forma voluntaria en su estrategia, y en estrecha
colaboraciéon con los grupos de interés, un proceso destinado a integrar las
preocupaciones sociales, medioambientales, éticas y de buen gobierno, el respeto a

los derechos humanos y las preocupaciones de los consumidores.

Igualmente, deben identificar las organizaciones que, en su caso, canalicen o

sinteticen los intereses individuales y expresen los intereses colectivos objeto de tutela.

Esto implica considerar sus expectativas desde la doble perspectiva del
desarrollo sostenible y de las expectativas mas generales de la sociedad,
ocupandose de los temas sociales, medioambientales y de buen gobierno que estan
directamente afectados por las actividades de la organizacion, fomentando el empleo
de calidad, apostando por la estabilidad, la formacion y el desarrollo profesional de las

personas empleadas.
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Para ello, es importante el establecimiento de wunos canales de
comunicacién vy dialogo con los grupos de interés que ayuden a consolidar la
confianza entre todas las partes porque el desarrollo de la Responsabilidad Social

representa la posibilidad de alcanzar logros para todas las partes interesadas.

La Responsabilidad Social en las administraciones publicas y en otro tipo de
organizaciones mas alla del importante papel que las administraciones publicas
pueden y deben jugar en la promocion, impulso, difusion y apoyo de la
Responsabilidad Social en el &mbito de las empresas y del resto de organizaciones, se

debe también prestar atencion a su propio funcionamiento y modelo.

Estas organizaciones prestan servicios a los ciudadanos y, por tanto, deben ser
cada vez mas eficientes en su actividad puesto que interactian en un entorno social y
ambiental que deben respetar y mejorar, al tiempo que deben velar por el desarrollo

profesional y el bienestar laboral de los empleados publicos.

Por todo ello, las administraciones, en tanto que son organizaciones, deben
aplicarse a si mismas los mismos criterios que inspiran el concepto de

responsabilidad social y hacerlo, ademas, con un caracter de ejemplaridad.

Es por este motivo por el que iniciativas como la de realizar sistematicamente
una Memoria anual de Responsabilidad Social deben ser potenciadas y extendidas a
todo el ambito de lo publico. Entendiendo, obviamente, que dicha memoria no es un
mero informe mas, sino una forma de dar cuenta a la sociedad de sus actuaciones
y gue supone, al tiempo, un compromiso y una motivacion para la mejora continua en

este &mbito.

En linea con el objeto de la Estrategia de apoyar el desarrollo de las iniciativas
en este ambito de las organizaciones publicas y privadas, conviene también que,
ademas de las empresas y administraciones publicas, el resto de las organizaciones

incorporen los principios de la Responsabilidad Social.

El Ministerio de Empleo y Seguridad Social apoya la labor del Consejo Estatal
de RSE, y habilitard los medios que sean precisos para que se constituya como
Observatorio de la Responsabilidad Social de las Empresas en Espafa, tal y como

establece su Real Decreto de constitucion. Este observatorio estard siempre
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coordinado con la Direccion General del Trabajo Autbnomo, de la Economia Social
y de la Responsabilidad Social de las Empresas, del Ministerio de Empleo y Seguridad

Social.

El Consejo Estatal de RSE (en adelante, CERSE) jugara un papel esencial en el

desarrollo e impulso de gran parte de las politicas y acciones en materia de RSE.

En particular, la participacion del CERSE se operara a través de las

siguientes actuaciones:

- Programas de orientacion para pequefias y medianas empresas y entidades
de la Economia Social sobre temas relacionados con la responsabilidad social
de las empresas.

- Elaboracion de un modelo para promover que las empresas del sector
publico empresarial elaboren informes de gobierno corporativo y memorias de
sostenibilidad.

- Elaboracion de una guia que sirva para favorecer la divulgacién de la
informacion no financiera, colaborando ademas en la elaboracion del modelo
accesible para todas las entidades.

- Creacion de un grupo de trabajo con objeto de establecer los indicadores de
seguimiento, resultado e impacto en relacion a la ejecucion de las medidas.

- Estudio y andlisis del informe del Representante Especial del Secretario
General para la cuestion de los Derechos Humanos y las Empresas
Transnacionales y otras empresas, John Ruggie, del Consejo de Derechos
Humanos de Naciones Unidas.

- Constitucibn como Observatorio de la Responsabilidad Social de las
Empresas en Espana.

Grupos de Interés

Los grupos de interés son aquellas entidades o individuos a los que pueden
afectar de manera significativa las actividades de las empresas y del resto de
organizaciones. En el ambito de las relaciones laborales resulta esencial la
participacion de los interlocutores sociales y se reconoce como grupo de interés tanto

a las organizaciones sindicales, como a la representacion legal de los trabajadores.
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La Responsabilidad Social implica para una organizacién considerar las
expectativas de aquellos grupos que se vean afectados por su actividad o por las
decisiones que tome. Esto supone que debe identificar los grupos de interés afectados
por sus actividades, tales como los empleados, los accionistas, los inversores, los

clientes, o los proveedores, entre otros.

Se debe potenciar la creacion y utilizacion de canales de comunicacién

establecidos con los grupos de interés representativos en el seno de la organizacion.

Ademas es importante evaluar los resultados de dichas herramientas de
comunicacion. lgualmente se debe valorar la inclusién de las opiniones de los
grupos de interés en las memorias que se realicen, especialmente la de la
representacion legal de los trabajadores, toda vez que pueden contribuir a identificar
necesidades y oportunidades de mejora, y pueden ofrecer una cooperacion

constructiva a las empresas en la busqueda conjunta de soluciones.

Uno de los objetivos del nuevo mandato del CERSE seré facilitar y promover
que las organizaciones identifiquen esos grupos de interés que puedan resultar
afectados por su actividad. Por ello, tal y como se prevé en las actuaciones
encomendadas al CERSE, se desarrollara una metodologia especifica sobre la
definicion y participacion de los grupos de interés, con el objeto de ofrecer
instrumentos a las empresas y al resto de organizaciones que permitan dinamizar y

efectuar el seguimiento de su participacion.

1.3.1. VISION, PRINCIPIOS Y OBJETIVOS

En este apartado vamos a analizar la vision de la Estrategia Espafiola de
Responsabilidad Social de las Empresas, es decir, la imagen que se plantea para su futuro,

asi como sus principios, objetivos y cOmo se estructuran.
- Visién 2020

La Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas tiene por

objeto apoyar el desarrollo de las practicas responsables de las organizaciones publicas
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y privadas con el fin de que se constituyan en un motor significativo de la

competitividad del pais y de su transformacion hacia una sociedad y una economia

mas productiva, sostenible e integradora.

- Principios

La Estrategia Espafola de Responsabilidad Social de las Empresas marca

cuatro objetivos y propone un total de 10 lineas de actuacion que parten de los

siguientesrincipios:

a)

b)

c)

d)

Competitividad: La puesta en marcha de actuaciones en materia de responsabilidad social
se puede identificar también como una apuesta por la excelencia en la gestion de las
empresas que redunda en la mejora de su posicionamiento en el mercado, en su
productividad, rentabilidad y sostenibilidad.

Cohesion social: La RSE debe aumentar la eficacia de las organizaciones en la promocién
de la igualdad de oportunidades y la inclusidn social. No puede existir una auténtica politica
responsable que no se ocupe suficientemente de la vertiente social.

Creacion de valor compartido: La aplicacién de los criterios y valores de la RSE, en
colaboracién efectiva con los grupos de interés, contribuye a generar y reforzar el impacto
positivo.

Sostenibilidad: La RSE se constituye como un instrumento para desarrollar organizaciones
conscientes de su papel principal en el logro de un desarrollo humano, econdémico, y
medioambiental sostenido en el tiempo para las sociedades en las que se integran.

Transparencia: La RSE contribuye a promover organizaciones ejemplares y transparentes,
lo que redunda en un aumento de la credibilidad y de la confianza.

Voluntariedad: La adopcion de politicas de responsabilidad social es voluntaria, requiere un
compromiso y supone un valor afladido al cumplimiento de la normativa vigente.

- Objetivos y estructura

La Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas se vertebra

en torno a los siguientes objetivos:

- Objetivo 1. Impulsar y promover la RSE, tanto en las empresas, incluidas las PYMES, como en
el resto de organizaciones publicas y privadas, en sus actuaciones en los diversos ambitos
geograficos en los que operan.

- Objetivo 2. Identificar y promover la RSE como atributo de competitividad, de sostenibilidad y
de cohesion social.

- Objetivo 3. Difundir los valores de la RSE en el conjunto de la sociedad.

- Objetivo 4. Crear un marco de referencia comuin para todo el territorio en materia de RSE, que
garantice el cumplimiento y respeto de los principios de la Ley 20/2013, de 9 de diciembre, de
Garantia de la Unidad de Mercado en esta materia.
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Estos cuatro objetivos, que parten de los seis principios anteriores, tienen
como premisa esencial la busqueda de la competitividad, la cohesion social y el

respeto a la unidad de mercado.

La competitividad es una de las lineas esenciales de esta estrategia que
busca facilitar la sostenibilidad del negocio en su doble vertiente: por un lado,
manteniendo unos resultados econdmicos positivos a largo plazo que permitan la
supervivencia de la empresa y, por otro, sirviendo de orientacion para su
integracion en la sociedad, adaptandose y aprovechando las oportunidades que surjan

de este proceso.

La competitividad no so6lo depende de las actuaciones de las empresas en
cuanto a su rivalidad competitiva, sino que también son determinantes de la
competitividad de las instituciones y politicas que el pais haya desarrollado o trate de

impulsar.

Asimismo, no puede existir una auténtica politica responsable que no se
ocupe suficientemente de la vertiente social. Es preciso por ello favorecer aquellas
medidas que buscan el mantenimiento y la creacion de empleo estable y de calidad
para contribuir a un desarrollo sostenible de la sociedad, debiendo prestar atencion
también a la mejora de las condiciones de igualdad de trato y no discriminacion,
conciliacion y la insercién laboral de colectivos con mayores dificultades para

acceder o mantenerse en el mercado laboral y aquellos en riesgo de exclusion social.

Por dltimo, la creacién de un marco de referencia comun para todo el territorio
en materia de RSE, supone una necesidad no soOlo desde el punto de vista de
garantizar el cumplimiento y respeto de los principios de la Ley 20/2013, de 9 de
diciembre, de Garantia de la Unidad de Mercado que puedan verse afectados por
las politicas desarrolladas en materia de responsabilidad social, sino para buscar la
coordinacién y la suma de esfuerzos que resulta esencial para la efectividad de las
politicas publicas. Todo ello sin perjuicio de la necesidad del cumplimiento en todas
las politicas publicas de los principios contenidos en la comentada Ley en concreto,
por ejemplo, los relativos a la no discriminacién (articulo3) y a la eficacia nacional de

las actuaciones administrativas (articulo 20).
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Para avanzar en estos objetivos resulta preciso establecer lineas de actuacion
gue orienten las prioridades tanto de las empresas y organizaciones como de los

poderes publicos que deben jugar un papel de apoyo e impulso.

Las 10 lineas de actuacion en torno a las cuales se han agrupado las medidas

son las siguientes:

= Promocion de la RSE como elemento impulsor de organizaciones
mas sostenibles.

» Relacién con los proveedores.

» Integraciéon de la RSE en la educacion.

= Consumo responsable.

= Buen Gobierno y transparencia como instrumentos para el aumento
dela confianza.

» Gestidn responsable de los recursos humanos y fomento del empleo.

* Inversion socialmente responsable e 1+D+l.

» Respeto ambiental.

= Coordinacion y participacion

= Cooperacioén al desarrollo.
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Principios

Creacion de
valor
compartido

Competitividad Cohesion Social

Transparencia

Voluntariedad Sostenibilidad

A
Vision
' _ —_—
Apoyar el desarrollo de las précticas responsables de las organizaciones publicas y privadas con el fin de que

se constituyan en un motor significativo de la competitividad del pais y de su transformacién hacia una

sociedad y una economia més productiva, sostenible e integrado

Objetivos estratégicos

dentificar y promover
la RSE como atributo Difundir los valores de
de competitividad, de la RSE en el conjunto

Crear un marco de
referencia comun
para todo el termitorio
en materia RSE

Impulsar y promover
la RSE en Espafia

sostenibilidad y de de la sociedad
cohesion social

Lineas de actuacién

Promocién de la RSE
como elemento
impulsor de
organizaciones mas
sostenibles

o Buen Gobierno y

transparencia como
instrumentos para el
aumento de la

Integracion de la RSE
en la educacion, la
formacion y en la
investigacion

Gestién responsable
de los recursos Inversién soclalmente
humanos y fomento responsable e I+D+i

5 del empleo
confianza

Relacién con los

= Consumo responsable
proveedores

Respeto al Cooperacién al Coordinacién y
medioambiente desarrollo participacién

Plan de medidas

FIGURA 1.3.
COORDINACION Y PARTICIPACION. ESTRUCTURA DE LA ESTRATEGIA ESPANOLA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS EMPRESAS
(Fuente: Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015)
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1.3.2. LINEAS DE ACTUACION Y PLAN DE MEDIDAS

El plan de medidas tiene el propdésito de materializar en iniciativas las

prioridades propuestas para el cumplimiento de los objetivos estratégicos marcados.

Para ello, se proponen las siguientes diez lineas de actuacién que incluyen
medidas concretas dirigidas a las empresas y organizaciones y a las propias

administraciones publicas:

Promocion de la RSE como elemento impulsor de organizaciones mas

sostenibles, es la primera linea de actuacion.

El objetivo es extender la cultura de la RSE a la sociedad. Ademas, la RSE es
un elemento impulsor de la sostenibilidad, de la igualdad de oportunidades y de la

cohesion social.

Segun la estrategia Espafiola de Responsabilidad Social de las Empresas, se determina

10 lineas de actuacion desglosando 60 objetivos:

Respecto a la linea de actuacion primera de Promocion de la RSE como elemento
impulsor de las organizaciones mas sostenibles, establecen las siguientes medidas
(Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:33-36):

1.- Sensibilizar a las empresas con los modelos de gestion responsable y sostenible, para un
desempefio socialmente responsable de su actividad.

2.- Fomentar plataformas de comunicacion y espacios de didlogo entre las organizaciones y
los grupos de interés.

3.- Puesta en marcha del procedimiento de publicacion de memorias e informes de
responsabilidad social y sostenibilidad.

4.- Herramienta para el envio de las memorias e informes de RSE.
5.- Crear un espacio web accesible especializado en RSE.

6.- Fomentar la integracion de practicas de responsabilidad social en las Pymes y entidades
de la Economia Social.

7.- Dar a conocer y divulgar el esfuerzo de las empresas comprometidas con la
responsabilidad social empresarial.

8.- Consultar periddicamente a los ciudadanos y a las partes interesadas sobre su percepcion
del grado de penetracion de la RSE en Espafa.

9.- Promover que los criterios de la responsabilidad social se constituyan en un referente.
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10.- Continuar impulsando el compromiso de las entidades publicas y privadas con el fomento
del empleo joven, mediante la adhesion a la Estrategia de Emprendimiento y Empleo Joven
y la obtencién del sello de "Entidad Adherida".

11.- Desarrollar programas para promover el conocimiento y cumplimiento de los principios
internacionales por parte de las organizaciones que operan en Espafa.

Respecto a la linea de actuacion segunda: Integracion de la RSE en la
educacion, la formacidén y en la investigacion, se establecen los siguientes objetivos

(Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:37):

12.- Impulsar la incorporacién del valor de la contribucién personal y social a un modelo de
sociedad mas sostenible en los planes de estudio.

13.- Potenciar el estudio de la RSE tanto en las instituciones educativas para la formacion

profesional como en las universidades para la ensefianza universitaria, asi como en los centros
de investigacion.

Respecto a la linea de actuacion tercera referida al Buen Gobierno y
transparencia como instrumentos para el aumento de la confianza se establecen los

siguientes objetivos (Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:38-41):

14.- Impulsar las practicas de buen gobierno de las organizaciones.

15.- Garantizar que las empresas del sector publico empresarial elaboran informes de gobierno
corporativo y memorias de sostenibilidad.

16.- Fomentar la fiscalidad responsable en las organizaciones.
17.- Impulsar actuaciones para combatir el fraude.

18.- Promover la éticay la transparencia en las organizaciones, asi como los programas de
lucha contra la corrupcién.

19.- Impulsar la RSE como mecanismo para fortalecer la imagen de Espafia y la percepcion
positiva de los productos y servicios espafioles.

20.- Fomentar la elaboracion de informes anuales que incorporen de forma
transparente la informacidn de aspectos sociales, ambientales, y de buen gobierno.

21.- Elaboracion de una guia sobre divulgacién de informacion no financiera.

Respecto a la linea de actuacién cuarta respecto a la gestion responsable de los
recursos humanos y fomento del empleo, se establecen los siguientes objetivos
(Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:42-44):
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22.- Impulsar actuaciones para favorecer la diversidad en las plantillas (planes de igualdad).
23.- Impulsar actuaciones dirigidas a facilitar la vida familiar y laboral.
24.- Incentivar la promocién de la salud en los centros de trabajo.

25.- Favorecer la integracién laboral de personas en riesgo de exclusion social en empresas
ordinarias, asi como para facilitar el emprendimiento.

26.- Respeto y proteccién de los Derechos Humanos en toda la cadena de valor.
27.- Potenciar la contratacion indefinida.

28.- Facilitar y proporcionar oportunidades de voluntariado corporativo.

Respecto a la quinta linea de actuacion referida a inversion socialmente
responsable e I+D+l, se establecen los siguientes objetivos (Ministerio de Empleo y
Seguridad Social, 2015:44-46):

29.- Elaboracion de guias de buenas practicas en materia de inversion socialmente
responsable.

30.- Fomentar la utilizacion de la Inversion Socialmente Responsable (ISR) por los Fondos de
Pensiones de Empleo.

31.- Propiciar la celebracion de encuentros entre emprendedores e inversores socialmente
responsables.

32.- Fomentar que las entidades gestoras de fondos de inversion y planes de pensiones,
indiquen si tienen en cuenta solo criterios financieros en las decisiones de inversion vy,
cuando tengan en consideracion riesgos extra financieros, mencionen esta circunstancia.

33.- Impulsar la investigacion y la innovacién sostenible.

34.- Estimular el emprendimiento social.

Respecto a la sexta linea de actuacion referida linea de actuacion referida a
relacion con los proveedores (Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:46-48):

Resulta esencial el desarrollo de sistemas de relacidn socialmente responsables por parte de las
organizaciones con cada uno de los componentes de la cadena de suministro, y la puesta en
marcha de actuaciones que contribuyan a que las empresas tomen una mayor conciencia de la

responsabilidad social de sus proveedores.

35.- Velar por el cumplimiento de los principios de RSE en toda la cadena de
suministro.
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36.- Fomentar las actuaciones dirigidas a satisfacer los compromisos que las organizaciones
adquieren con sus proveedores.

37.- Instar a las administraciones publicas a que adapten sus criterios de solvencia técnica y
econémica en los procedimientos de licitacion puablica para que fomenten el
emprendimiento.

38.- Fomentar la incorporaciéon de criterios sociales, ambientales, de derechos humanos y
éticos en las licitaciones y adquisiciones publicas vinculados al objeto del contrato.

Respecto a la séptima linea de actuacion referida a consumo responsable
(Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:48-50):

En esta linea de actuacion se introducen medidas de sensibilizacién y concienciacién para

hacer participe al consumidor en la toma de decisiones.

Esta iniciativa parte de la necesidad de introducir la cultura de la informacion leal al
consumidor y de la libre competencia, de colaborar lealmente con las autoridades en
defensa del consumidor, de defensa de la libre competencia, y de fomentar el acceso a

informacion veraz por parte de los consumidores sobre los productos y servicios.

39.- Promover el consumo responsable, los derechos de los consumidores y la
integracion de los principios de responsabilidad social en las politicas de consumo.

40.- Extender la utilizacion del etiguetado como instrumento de informaciéon al
consumidor y herramienta informativa del cumplimiento de criterios de sostenibilidad.

41.- Elaborar un cédigo de buenas practicas sobre informacion para evitar la publicidad
engafiosa y garantizar una comunicacion ajustada a la realidad del producto ofertado.

42.- Promover politicas de comunicacién y publicidad responsables.

43.- Apoyar las iniciativas de fomento de la RSE realizadas por las organizaciones e
instituciones de defensa de los derechos de los consumidores.

Respecto a la octava linea de actuacion referida al medio ambiente (Ministerio
de Empleo y Seguridad Social, 2015:50-51):

El respeto al medio ambiente es un requisito indispensable de toda organizacion con

vocacion sostenible.

44.- Reducir el impacto medioambiental por parte de todas las organizaciones.

45.- Reforzar la informacion orientada al control y consumo responsable de los recursos
naturales.

89



46.- Seguir apoyando aquellas medidas dirigidas a proteger el medio ambiente,
minimizando el impacto ambiental, asi como los programas orientados a prevenir y mitigar la
contaminacion ambiental.

47.- Hacer seguimiento y reforzar los programas de prevencién y gestion de residuos,
mediante el uso de las tecnologias mas adecuadas.

48.- Avanzar en los programas cuyo objetivo es reducir y minimizar las emisiones directas e
indirectas.

49.- Impulsar el uso de tecnologias limpias.

Respecto a la novena linea de actuacion cooperacion al desarrollo, se detallan
los siguientes objetivos (Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:51-54):

50.- Fomentar la incorporacion de los principios establecidos en Naciones Unidas sobre
Derechos Humanos y empresas transnacionales a las grandes empresas espafiolas que operan en
todo el mundo y fomentar la gestion socialmente responsable de las empresas espafiolas en
el exterior, con objeto de relacionar los esfuerzos de las organizaciones por ser mas
responsables con el legado que recogeran las generaciones futuras a largo plazo.

51.- Favorecer la difusion y consideracion de actividades de Accion Social de las empresas y
organizaciones para su reconocimiento por la sociedad y la generacion de confianza en su
desemperio.

52.- Impulsar la difusion por parte de las empresas multinacionales espafiolas de los
principios internacionales de RSE.

53.- Promover la constitucion de Alianzas Publico Privadas para el Desarrollo.

54.- Impulsar los servicios de asesoramiento y orientacién prestados a las PYMES, entidades
de la economia social, emprendedores y autbnomos, interesados en operar en paises socios
de la Cooperacion Espariola.

55.- Disefiar y poner en marcha programas junto con la Cooperacion Espafiola, estudio del
informe del Representante Especial del Secretario General para la cuestion de los Derechos
Humanos y las Empresas Transnacionales y otras empresas, John Ruggie”, del Consejo de
Derechos Humanos de Naciones Unidas.

56.- Potenciar las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales a través del
Punto Nacional de Contacto.

Respecto a la décima linea de actuacion referida a coordinacion y participacion
la Estrategia Espafiola de Responsabilidad Social determina los siguientes objetivos
(Ministerio de Empleo y Seguridad Social, 2015:54-55):

57.-Poner en marcha mecanismos de coordinacién entre la Administracién General del Estado
y las comunidades autbnomas, con objeto de promover los principios y criterios de la RSE.

58.-Extender y promover la RSE en todo el territorio.
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59.- Puesta en marcha del Observatorio de la Responsabilidad Social de las Empresas, en el
seno del CERSE.

60.-Impulsar el intercambio de experiencias con otros paises.

La Responsabilidad Social Empresarial puede constituirse como un elemento

tractor a medio y largo plazo.

La Inversion Socialmente Responsable es parte del proceso de aplicacion

de la RSE en las decisiones sobre inversiones.

1.4. CONSIDERACIONES FINALES

A continuacién, a modo de sintesis, recogemos algunas consideraciones relativas a

la materia analizada en el presente capitulo.

a) Con respecto al concepto y evolucion de la Responsabilidad Social Corporativa:

- La Responsabilidad Social presenta un conjunto de principios que pretenden
contribuir al desarrollo sostenible, comportamiento ético y transparente
respetando las partes interesadas.

- Alo largo del siglo XX y XXI se ofrecen distintas definiciones del concepto,
todas ellas establecen que la Responsabilidad Social de cualquier organizacion
consiste en, ademas del cumplimiento de sus obligaciones legales, integrar en su
actividad, de forma voluntaria, preocupaciones sociales y ambientales.

- Las responsabilidades de la organizacion se clasifican en: economicas, legales,
éticas y sociales.

- La Responsabilidad Social tiene importantes relaciones con la ética y la moral.
La organizacion debe ser responsable ante la sociedad en su conjunto, y por

tanto, debe respetar las normas éticas establecidas.
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b) Con respecto a la Responsabilidad Social y la sostenibilidad:

La Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa, pone énfasis especial en
gue las organizaciones tienen que ser respetuosas con temas ambientales y
sociales, ademas de generar beneficios econémicos para sus accionistas.
Destacamos iniciativas en materia de Responsabilidad Social por diferentes
organismos: el Pacto Mundial de las Naciones Unidas y el Libro Verde de la
Comision Europea, las Lineas Directrices de la OCDE y la Declaracion

Tripartita de la OIT, etc.

c) Con respecto a la Estrategia de Responsabilidad Social 2014-2020:

Responde a las recomendaciones plasmadas en la Estrategia Renovada de la UE
sobre Responsabilidad Social de las Empresas.

Supone un paso mas en el cumplimiento de los compromisos acordados entre el
Gobierno y los interlocutores sociales el pasado 29 de julio.

Parte de 6 principios: Competitividad, cohesion social, sostenibilidad,
transparencia, voluntariedad y 4 objetivos derivados de los principios
enunciados.

Se trata de un documento que implica a las empresas, Administraciones Publicas
y al resto de la sociedad para tener una economia mas productiva, competitiva y
sostenible.

Se pondrd en marcha el Observatorio de la Responsabilidad Social de las
Empresas en el seno del CERSE y un grupo de trabajo con las Comunidades
Auténomas en la Conferencia Sectorial de Empleo y Asuntos Laborales.

El documento incluye 60 medidas agrupadas respecto aspectos geneéricos;
integracion de la RSE en la educacion, la formacién e investigacion; buen
gobierno y transparencia; gestion responsable de los recursos humanos y
fomento del empleo; relacion con los proveedores; consumo responsable;
respeto al medio ambiente para terminar coordinacion y participacion con el
objetivo de alinear los compromisos de las organizaciones con las necesidades y
preocupaciones de la sociedad para implantar sistemas de gestion sostenibles.
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CAPITULO 2

ESTANDARES APLICABLES A LA GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
CORPORATIVA

En este capitulo vamos a describir las distintas normas tanto nacionales como
internacionales relacionadas con la certificacion. Las propuestas de métodos, guias,
estandares o documentos metodoldgicos, generados por los mas importantes y reputados
organismos son, sin ninguna duda, los elementos de informacién mas relevantes para la
comprension de un campo de la gestion en una materia y para la direccion cientifica y

profesional de las empresas.

2.1. INTRODUCCION

En este capitulo comenzamos en el epigrafe 2.2, estudiando los sistemas de gestion
certificables y validables. Los elementos comunes en los sistemas de RSC se analizan en el
subepigrafe 2.2.1. Continuamos en el subepigrafe 2.2.2 describiendo los procesos de
certificacion y validacion, avanzando en el subepigrafe 2.3.1 con la estructura del Anexo
SL. En el subepigrafe 2.3.2 nos ocupamos de los procesos de auditoria de sistemas de

gestion cerrando con el subepigrafe 2.3.3 la relacion con los sistemas integrados.

En el epigrafe 2.4 describimos los esquemas certificables y validables relacionados
con la RSC. Comenzamos con el subepigrafe 2.4.1 donde estudiamos la norma SA
8000:2014 en su reciente edicion, seguidamente en el subepigrafe 2.4.2 estudiamos los
puntos esenciales y relacionales de los sistemas de gestion de cumplimiento, basados en la
ISO 19600:2014. En el subepigrafe 2.4.3 nos adentramos en la Guia para la elaboracion de
la memoria de sostenibilidadslobal Reporting Initiative(GRI) G4 y en el dltimo
subepigrafe 2.4.4 agrupamos otros esquemas de Responsabilidad Social, donde
comenzamos con la Normas de Aseguramiento de la sostenibilidad AA1000AS:2008,
profundizamos en los sistemas de gestion ética y socialmente responsable segun la norma
SGE 21:2008 y comentamos la especificacion técnica IQNet RS10 ed. 2015.

Las consideraciones finales las abordamos en el epigrafe 2.5.
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2.2. SISTEMAS DE GESTION CERTIFICABLES Y VALIDABLES

En este epigrafe, desarrollamos los conceptos de certificacion, elementos comunes
de los sistemas de gestion y la relacidon como los sistemas de gestion de la Responsabilidad

Social Corporativa (RSC). Ademas, describimos los procesos de certificacion y validacion.

La realizacion de nuestro trabajo requiere partir del concepto de sistema de gestion,
para su definicion utilizaremos la que aporta la nueva revision de 1SO 9000:2015, sistemas
de gestion de la calidad, fundamentos y vocabulario, como “conjunto de elementos

interrelacionados o que interactdan”.

Los Sistemas de Gestidén se han generalizado dando lugar a la aparicién de diversos
esquemas ligados a sectores especificos, tenemos asi, por ejemplo:

» Sistemas de gestién de calidad conforme a ISO 9001:2015.

» Sistemas de gestion ambiental conforme a ISO 14001:2015.

» Sistemas de gestion de seguridad de la informacion conforme a ISO
27001:2013.

» Sistemas de gestion de las actividades de I+D+l conforme a UNE
166002:2014.

» Sistemas de gestion de seguridad alimentaria conforme a ISO 22000:2005.

» Sistema de gestion de la energia conforme a ISO 50001:2011.

* Seguridad y Salud Laboral conforme a OHSAS 18001:2007.

* Etc.

Incluso en sectores como es el caso de la educacién superior, organismos
autorizados han elaborado sus propios estandares, para mediante ellos definir e implantar

sistemas de gestidn especificos.

Asi, por ejemplo, en el &mbito de la educacion superior, la nueva estructura de los
titulos universitarios (Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre) exige, para autorizar la
puesta en funcionamiento de los mismos, el que en la Memoria de Verificacion del titulo se
incluya un sistema de garantia de la calidad, del titulo en cuestién (apartado 9 del Anexo |
del RD 1393/2007). Con el fin de atender esta necesidad la Agencia Nacional de la
Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA), establecié el Programa AUDIT
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(ANECA, 2007), para a través de él poder disefiar un sistema de gestién de calidad
especifico, un sistema de garantia de la calidad aplicable a cada titulacion.

El Programa AUDIT permite definir un sistema para la garantia de la calidad, en
definitiva, un sistema de gestion de la calidad que no es inmediatamente homologable con
el definido por la norma ISO 9001:2015. El sistema de garantia de la calidad disefiado
segun el AUDIT tiene unas peculiaridades propias que a la hora de su implantacién y
desarrollo han obligado a que tengan que elaborarse guias y documentos especiales para
cuyo disefio y confeccion se ha requerido la participacion de profesionales con un amplio
conocimiento tanto en materia de sistemas de gestion de la calidad como en la aplicacién
de los mismos al ambito de la educacion superior, al &mbito universitario. Podemos citar
entre ellos al profesor Pablo Arranz, autor del trabajo de investigho®rsistemas de
garantia de calidad en la educacion superior en Espafia. Propuesta de un modelo de

acreditacion para las titulaciones de grado en empresa.

Hemos enumerado una diversidad de sistemas de gestién, a la amplia gama de los
relacionados hay que afadir los aplicables al ambito de la gestién ética y socialmente
responsable de organizaciones o0 lo que llamamos Responsabilidad Social Corporativa
donde a diferencia de los ambitos anteriormente referidos existe la posibilidad de disefiar
diferentes sistemas de gestién en funcién del estandar que elijamos, ya que podemos optar

por varios, a saber:

- Norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000AS:2008.

- Norma Internacional de Responsabilidad Social SA 8000:2014.

- Norma para Sistema de Gestién Etica y Socialmente Responsable, SGE
21:2016 Version final.

- IQNet SR 10:2015. Sistemas de Gestion de Responsabilidad Social.

Precisamente, la posibilidad de aplicar distintos estandares para el establecimiento y
disefio de un sistema de gestion de la Responsabilidad Social Corporativa es la que nos ha
llevado a realizar el trabajo de investigacién que presentamos y que tiene por objeto
disefiar un cuestionario evaluable que incorpore todos los requisitos aplicables posibles, en

relacion con la responsabilidad social de empresas u organizaciones.
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2.2.1. ELEMENTOS COMUNES EN LOS SISTEMAS DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

A continuacién, procedemos a sefalar qué elementos comparten los Sistemas de

Responsabilidad Social Corporativa:
- Declaraciones Corporativas y Politica de RSC:

En la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) los elementos clave de partida
son la Declaracion del presidente o director general apoyando su implicacion y
consolidacion, los valores y la gestion ética. Estas declaraciones solo tienen

valor si se desarrollan a través de politicas y estrategias.

La politica de RSC es el mecanismo inicial que la alta direccién de una empresa
pone en marcha para orientar o reorientar a la organizacion hacia una gestion
ética y socialmente responsable. Define finalidades y prioridades en este

ambito, y sefiala las lineas basicas de accion para lograrlos. En un sentido, la

politica es el marco en que los demas instrumentos se orientan y descansan.

- Implicacion de los Grupos de Interés:

Hoy en dia, la reputacion e imagen de una empresa depende en gran medida de
saber crear relaciones de confianza con los grupos de interés.

El logro de beneficios financieros a costa de la explotacion o malas practicas
con los empleados, el medio ambiente, las comunidades locales o las
subcontratas, no es so6lo socialmente irresponsable, sino que puede ocasionar a
medio plazo mas pérdidas que ganancias.

La implicacion directa en la gestion de una empresa por parte de los grupos de
interés puede llegar a evitar conflictos y a lograr resultados sobresalientes.

Las empresas que sepan fomentar su capacidad para escuchar podran obtener
mucha informacion vital que les ayudara a responder rapida y adecuadamente a
nuevos desafios y necesidades. La informacion de las necesidades vy
expectativas provenientes de los grupos de interés en materia de sostenibilidad

es una de las piedras angulares del sistema de gestion.
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Estructura Organizativa

Para muchas organizaciones, esto supone la creacion de un departamento o
responsable corporativo, algo necesario para evidenciar ese compromiso hacia
el exterior de la empresa. Pero la clave es que las iniciativas que se adopten se
extiendan a todos los niveles y ambitos de la gestién, y no queden reducidos a
las actividades esporadicas y subordinadas de un departamento o un especialista
0 que esté en peligro cuando la alta direccion cambie. Este sera el objetivo a
perseguir con la implantacién de un Sistema de Gestion de la Responsabilidad
Social Corporativa (SGRSC).

Ya existen dentro de las empresas, responsables de medio ambiente, de la
accion social o de recursos humanos, por ejemplo. Por esta razén es clave el
trabajo en equipo aunque es conveniente asignar las responsabilidades globales
a un lider visible e independiente, con una unidad organizativa responsable de
dar un mensaje uUnico e integrado, de aunar esfuerzos bajo una misma linea
conductora y la coordinar proyectos de caracter compartido.

Tras la publicacion de la norma la norma UNE-ISO 19600:2014, Sistemas de
gestion decompliance Directrices, se ha creado también la figura del

Compliance Officer.

Cdédigo de Conducta Empresarial

Los llamados “Cadigos éticos”, o “de conducta”, obedecen a la necesidad de
alinear las conductas de los integrantes de la empresa de acuerdo a reglas y
principios éticos comunes.

Se trata de documentos no muy generalizados, aunque son una de las iniciativas
de RSC maés difundidas.

Los codigos se dirigen a regular los comportamientos y acciones de los
empleados de la empresa en su alineacion con los valores y cultura organizativa
deseada.

En cuanto a su contenido, los hay muy genéricos, que apenas van mas alla de
las declaraciones de valores, y los hay extremadamente detallados, en los que la

funcidn de control es muy evidente.
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Cuadro de Mando de la RSC

Un cuadro de mando integral es una herramienta clave para la direccién de las
empresas en el corto y en el largo plazo, que combina indicadores tangibles e
intangibles y permite realizar una gestion responsable, avanzada y de
excelencia.

La RSC abre a las empresas nuevos focos de atencion que se escapan de la
esfera puramente empresarial. Los nuevos impactos, riesgos y retos que la
sostenibilidad brinda a las empresas deben estar incorporados en el timén de
mando de las empresas.

Si la responsabilidad corporativa ha sido integrada en la estrategia de la
empresa y desplegada en los procesos productivos, es evidente que ya no se
cuestiona su valor afladido y que por lo tanto es susceptible de ser medida,
evaluada y tenida en cuenta a la hora de dirigir la compafiia y su interrelacion
con el entorno social y ambiental en el que se mueve.

El cuadro de mando de la RSC es la herramienta de gestion cuyo fin es integrar
los diferentes frentes de la sostenibilidad en un solo documento, de manera que

sirva para medir los avances logrados.

Informes de Responsabilidad Corporativa o Sostenibilidad

El informe de RSC obliga a las empresas a mostrar publicamente sus iniciativas
y sus resultados en materia de sostenibilidad.

Los informes RSC, y el uso que hagan de ellos los inversores y consumidores,
pueden marcar un impacto radical en la gestion de la responsabilidad
corporativa.

La iniciativa internacional mas importante en materia de comunicacion en RSC
es la propuesta del GRGlobal Reporting Initiative El objetivo de esta
iniciativa es que las empresas informen con criterios comunes sobre sus
resultados sociales y medioambientales, de modo que los mercados y los

consumidores puedan comparar y hacer analisis.
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Andlisis, Mejora Continua y Aprendizaje

A partir de los resultados e informes internos y externos, la alta direccion
deberia analizar con una periodicidad definida el grado de implantacion de los
diferentes elementos del sistema de gestion de la RSC y proponer los ajustes
necesarios al sistema, a los proyectos RSC del ejercicio en curso y a los
procesos o actividades implicadas.

El cuadro de mando integral de la RSC, la triple cuenta de resultados y el
seguimiento de los proyectos constituyen las principales herramientas de
andlisis de la alta direccion.

2.2.2. PROCESO DE CERTIFICACION Y VALIDACION
¢ Qué es la certificacion?

Todos estamos de acuerdo al considerar la normalizacién, como una de las

herramientas fundamentales para el desarrollo econdmico e industrial de los paises.

Asimismo, nadie duda de las ventajas que el uso de las normas tiene para las

empresas y para las relaciones entre ellas.

Pero si la normalizacion es fundamental para el desarrollo de los paises, es la

certificacion quien consigue dar credibilidad a las empresas.

Los sistemas de certificacion han evolucionado de una forma tan rapida, con el
fin de adaptarse al desarrollo industrial y a los cambios del mercado, que resulta
imprescindible realizar un analisis nuevo de la certificacion y de las actividades

relacionadas con la evaluacion de la conformidad.

Certificar es evaluar la conformidad en el intercambio de bienes y servicios

entre los paises esta profundamente condicionado por las actividades de certificacion.

Los suministradores de la industria, los legisladores, los funcionarios
gubernamentales ocupados del comercio y asuntos relacionados con los consumidores,

el personal de las organizaciones que llevan a cabo programas de evaluacion y
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verificacion, laboratorios de ensayo y finalmente los compradores, usuarios y
consumidores de productos y servicios deberan, en diversos grados conocer los

sistemas de certificacion.

Existen muchas definiciones de la certificacion, entre las que destacamos la
realizada por Guia ISO/IEC 2:2004 - Normalizacién y actividades relacionadas -
Vocabulario general, en la cual se define:

Certificacién es la accién llevada a cabo por una entidad reconocida como independiente de las partes

interesadas, manifestando que se dispone de la confianza adecuada de que un producto, proceso o
servicio, debidamente identificado es conforme con una Norma especifica u otro documento normativo.

Todas las definiciones tienen en comun los tres elementos siguientes:

= Evaluacion.
= QOrganismo.

= Referencia.

Es decir, siempre hemos de encontrar una accion (de evaluacién, de acreditar,
comparar, etc.) llevada a cabo por una entidad (una tercera parte, independiente,
organismo autorizado, acreditado, etc.) respecto de una Norma (Standard de referencia,

requerimiento, profesional, etc.), cuyo resultado se denomina: Certificacion.
¢, Quién puede certificar?

En la definicién que ISO da sobre la certificacion, se dice que debe ser realizada
por “una entidad reconocida como independiente”. Pero no bastara con que la entidad,
tercera parte, demuestre su independencia, debe de demostrar su capacidad y

competencia para evaluar la conformidad del sistema con la horma de referencia.

Si el proceso de certificacion no es homogéneo y los organismos de
certificacion no operan bajo criterios estrictos de uniformidad y control, la pérdida de

confianza en la certificacion sera progresiva.

La respuesta a esta falta de uniformidad y de credibilidad, viene de la aplicacion

de la acreditacion como elemento clave en el proceso.
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Acreditar es reconocer la capacidad y competencia del proceso de certificacion

de un organismo certificador.

Cada entidad de acreditacion, como “organismo superior” dispone de los
procedimientos para evaluar la competencia de la estructura que posee el certificador,
respecto de los requerimientos de la norma UNE-EN-ISO/IEC 17065:2012, Evaluacion
de la conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos y
servicios. En el caso de sistemas UNE-EN ISO/IEC 17021-1:2015 Evaluacion de la
conformidad. Requisitos para los organismos que realizan la auditoria y la certificacion

de sistemas de gestion.

El organismo de certificacion debe demostrar y ser auditado para su evaluacion,
que dispone del personal, de los procedimientos citados y que opera conforme a lo

establecido.

Esta condicién de acreditaciéon la vienen ejerciendo desde hace afios entidades
como UKAS (antiguo NACCB) britanico, el RVC Holandés, DAR Aleman,
ACCREDIA Italiano, ENAC (Entidad espafiola de acreditacion).

En el marco del libre comercio de la U.E. esta serie de normas constituyen el eje

central sobre el que se articula la politica de calidad europea.

El proceso de certificacion acreditada se rige por los requisitos establecidos de

las normas anteriormente referenciadas.
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FIGURA 2.1
PROCESO DE CERTIFICACION
(Fuente: elaboracion propia)
Los procesos de validacion se realizan conforme a Normas o0 esquemas
necionales o internacionales que suelen ser guias de aplicacion o directrices, no

requisitos.
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FIGURA22
PROCESO DE VALIDACION
(Fuente: elaboracion propia)

Conforme a los requisitos establecidos en la norma ISO 19011:2011 (ISO: 2011

pp 1334). Las fases del proceso de auditoria son:

a) PLANIFICACION
b) REALIZACION

a) PLANIFICACION: La auditoria es un proceso de muestral. Es imposible
gue un equipo de auditores observe y revise todo lo que ocurre en el area
auditada durante una auditoria. La auditoria se basa en una pequefia muestra
de informacion que el equipo es capaz de obtener durante un corto periodo
de tiempo, y de la correcta interpretacion de esta informacion. Esta es la

razén por la que preparar adecuadamente una auditoria es tan importante.
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El alcance previsto es como el cimiento y la estructura del edificio de la
auditoria. La programacién aporta el disefio, planos y materiales para completarlo.
Preparar adecuadamente una auditoria afecta decisivamente al aprovechamiento del
tiempo dedicado a las investigaciones, al tipo y calidad de la informacion que se
obtenga y a la evaluacion de esta informacion. Como resumen, la preparacion es

decisiva para la calidad del producto final del proceso de auditoria.

Segun UNE-EN ISO 9000:2015 se define la auditoria como

Un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

La planificacion de una auditoria incluye:

— Revision de la documentacion:
= Revision de los documentos pertinentes del sistema.

= Determinacién de su adecuacion con respecto a los criterios de la auditoria.

— Preparacion de las actividades in situ:
=  Preparacion del plan de la auditoria.
= Asignacion de tareas al equipo auditor.

=  Preparacion de los documentos de trabajo.

— Seleccién del auditor lider:

Es el responsable de la gestion de las auditorias para cada una de ellas

especificamente.

— Definicién de los objetivos, el alcance y criterios de la auditoria:
= Determinacion del grado de conformidad del SG con los criterios de la auditoria.

= Evaluacion de la capacidad del SG para asegurar cumplimiento de requisitos

reglamentarios.
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= Evaluacién de la eficacia del SG para lograr objetivos especificados.

= |dentificacion de areas de mejora potencial del SG.

— Determinacion de la viabilidad de la auditoria:
= Existencia de informacién suficiente y apropiada para planificar la auditoria.
=  Cooperacion adecuada del auditado.

= Tiempo y recursos adecuados.

La experiencia colectiva y los conocimientos del equipo de auditoria deben ser tales
que permitan evaluar adecuadamente las areas del sistema de gestion que estén dentro del
alcance de la auditoria en particular. De ello resulta la necesidad de incluir especialistas

técnicos en el equipo de auditoria para complementar los conocimientos del equipo.
El tamafio del equipo de auditoria variara dependiendo de los siguientes factores:

= Alcance de la auditoria.

= Personal disponible.

» Tiempo disponible para realizar la auditoria.

= Necesidad de capacitacion o conocimientos especiales en determinadas areas.

La experiencia técnica y conocimientos del equipo de auditoria deben ser tenidos en
cuenta cuidadosamente para asegurar que los auditores seran capaces de identificar
problemas y determinar su significado o impacto potencial. El sentido comun nos dice que
para obtener el mejor provecho al dinero invertido en esta investigacion se requiere un
equipo de auditoria especializado. Sin embargo es facil quedarse corto en este objetivo por
problemas de disponibilidad de personal, presiones para cumplir con la auditoria en plazo,

etc.

No es necesario que todos y cada uno de los miembros del equipo tengan toda la
experiencia y conocimientos requeridos para asegurar una evaluacion adecuada del area

que se audita. Lo que se requiere es que la experiencia y conocimientos del equipo de
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auditoria en su conjunto sean adecuados para permitir la identificaciéon de los problemas

técnicos y ofrecer una evaluacion satisfactoria del &rea auditada.
Los beneficios de tener un equipo de auditoria experimentado son:

— Se requiere menos tiempo y esfuerzo en la fase de preparacion de la auditoria para
identificar las actividades y procesos criticos. El personal con experiencia en el area a
ser investigada serd capaz de detectar los pasos mas criticos y comprobarlos mas

rapidamente y con mayor precision que otros que estén menos familiarizados.
— Lainvestigacion es mas eficaz, ya que:

=  Se puede conducir una investigacion mas a fondo ya que se invierte menos tiempo

en las areas menos importantes.

= Se pueden identificar problemas técnicos que podrian ser pasados por alto por

alguien sin experiencia en el area auditada.
= Los problemas técnicos se identifican mas rapidamente si se tiene experiencia.
=  Se invierte menos tiempo en determinar el alcance y significado de los problemas.

= Se mejora la posibilidad de relacionar los problemas de las distintas areas y se

dispone de una visidbn mas de conjunto.

— Los informes son mas significativos, ya que se pueden expresar en términos del

impacto sobre el producto o servicio.

— Se genera un ambiente de credibilidad en la organizacién auditada. Esto también
mejora el desarrollo de la auditoria, obteniendo informacion y cooperacion mas

facilmente de la organizacion auditada.

El tamafio del equipo de auditoria debe ser suficiente para lograr una adecuada
evaluacion en base al alcance previsto y al tiempo asignado. El tamafio del equipo puede
variar de uno a varios individuos. Habra ocasiones en que las condiciones requieran que un
auditor realice la auditoria individualmente. Esto esta a veces condicionado por el tamafio
de la organizacion auditada, particularmente cuando se desarrolla una auditoria interna de
la propia empresa, 0 una auditoria de segunda parte de un subcontratista de la misma

organizacion.
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Se debe evitar las auditorias de un equipo de una persona, ya que no es facil
encontrar a un individuo que posee todo el conocimiento requerido para evaluar cualquier
area. Con un equipo de auditoria de una sola persona es también imposible aprovecharse
de las técnicas de sinergia y de tormenta de ideas, herramientas ambas poderosas en la
evaluacion de la informacion. Aunque se puede emplear un equipo de auditoria de una sola
persona, es recomendable emplear equipos de auditorias de varias personas siempre que
sea posible. En los casos que se deba emplear un equipo de una sola persona, el auditor
deberd usar las mismas técnicas y metodologias aqui descritas para el equipo, en el

entendimiento que algunas actividades se pueden reducir o simplificar significativamente.

Algunos beneficios de contar con un equipo de varias personas para la auditoria

son:

= Muy pocos individuos disponen de la experiencia adecuada y los conocimientos
técnicos necesarios para cubrir todas las areas de una auditoria con el suficiente detalle
gue les permite ofrecer resultados significativos.

» La informacién que tendria que manejar un solo individuo es enorme, y es facil que se
pueda enredar en los detalles y perder de vista el panorama global. Un equipo de
auditoria de varios miembros permite a los auditores concentrarse en areas especificas,
cada uno dentro de su propio rango de conocimiento, y permite al auditor jefe centrarse

en la vision general.

» Los equipos de auditoria de varias personas pueden actuar como una “caja de
resonancia” para los problemas e ideas. Esto permite el uso de la técnica de tormenta
de ideas para la solucion de problemas.

Cuando el tamafo del equipo crece mas alla de 3 6 4 miembros, la gestion del
equipo de auditoria se dificulta y requiere de una mayor atencion y esfuerzo del auditor
jefe. Lo ideal son equipos de 2 0 3 personas, lo que permite al auditor jefe participar al
tiempo en las investigaciones y en la gestion del equipo de auditoria. Independientemente
del tamafio, todos los equipos de auditoria deben reconocer a un miembro como auditor

jefe.

Una parte de la planificacion de la auditoria lo constituye la comunicacion

preliminar con la organizacion auditada. Se hace para confirmar que la auditoria ha sido

111



programada y para obtener los documentos e informacion que se han de utilizar en la

preparacion de la auditoria y en el desarrollo de la lista de verificacion.

La notificacion a la organizacion auditada de que va a tener lugar la auditoria se
hace por cortesia una o dos semanas antes de la fecha prevista para la reunién inicial. Se
puede argumentar que esta notificacion por adelantado permite que la organizacion
auditada “tape” los problemas, sin embargo aunque alguno de los sintomas pudiera ser
corregido en este plazo, los problemas sistematicos y las no conformidades significativas
es muy raro que se puedan resolver en un periodo de una o dos semanas. Las no
conformidades que vienen de bastante atras, normalmente habrdn dejado un rastro de

evidencias en muchos sitios y es imposible resolverlas en tan corto periodo de tiempo.

Aunque a veces tenga ventajas hacer auditorias por sorpresa, el equipo auditor ha de
tener en cuenta que la auditoria es una imposicién sobre la organizacion auditada y origina
una ruptura de la rutina habitual mientras duran las investigaciones. Avisando por
anticipado a la organizacion auditada, esta puede acomodar su programa a las previsiones
del equipo y ofrecer una mejor acogida, lo que se traducira en una mejora de la

informacion que se obtenga durante las investigaciones.

Esta comunicacion es también necesaria para obtener la informacién precisa para

desarrollar el plan de la auditoria y la lista de verificacion.

Es también atil comprobar los cambios que han tenido lugar en las instalaciones,
organizacion, sistema de gestion o producto desde la ultima auditoria, ya que esto puede

significar nuevas areas a investigar y puede afectar a la duracion y alcance de la auditoria.

Ademas de la comunicacion telefonica con la organizacion auditada, se envia
normalmente una carta para dejar evidencia documentada de la notificacion. Esta

notificacion suele incluir la siguiente informacion:

= Una breve descripcion del propdsito y alcance de la auditoria.

*» Fuente de autoridad para dirigir la auditoria como son los requisitos contractuales

(auditorias externas) o los planes internos o compromisos (auditorias internas).
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» Fechay hora de la reunion inicial.
= Programa preliminar de actividades de la auditoria.
= Identificacion de los miembros del equipo auditor.

Antes de iniciar una auditoria, el auditor jefe ha de asegurarse que los miembros del
equipo comprenden la tarea que tienen que llevar a cabo. Es necesaria una orientacion
previa en la mayoria de las auditorias. Si integran el equipo especialistas técnicos o
representantes de la direccion es posible que no cuenten con experiencia en auditorias.
Aquellos miembros del equipo que tienen experiencia en el proceso de auditoria tienen que

familiarizarse con las particularidades de esta auditoria en concreto.

La orientacion del equipo sirve para describir de forma general el area a auditar,
sefalar los aspectos especificos y preocupaciones que puedan afectar a la auditoria, y

asegurar que el equipo comprende las principales actividades que tiene lugar en esta area.

Esta reunién de orientacion la utilizara el auditor jefe como una herramienta de
gestion del equipo. A este respecto la orientacion asegura que todos los miembros del
equipo estan familiarizados con las reglas que hay para la auditoria, incluyendo los
meétodos para tratar las no conformidades, las comunicaciones con la direccion de la
organizacién auditada relativa a los resultados de la auditoria (normalmente realizado a
través del auditor jefe y las responsabilidades en la documentacién de los resultados de la

auditoria.

Esta orientacion normalmente tiene lugar durante la fase de preparacion y contintda
durante la de planificacién y preparacion de las listas de verificacion, hasta el inicio de la
fase de desarrollo. El auditor jefe se reunird normalmente con el equipo y revisara lo

siguiente:

Alcance de la auditoria concreta.
= Conocimientos del equipo y experiencia especifica de los miembros.
» Reglas de la auditoria.

= Cuestiones especificas, areas con problemas y preocupaciones de la direccion, que

deban ser consideradas.

» Actividades y areas criticas a focalizar.
113



b) REALIZACION DE AUDITORIA

Los dos trabajos de un equipo de auditoria son evaluar la eficacia del sistema de
gestion en el area auditada y determinar el grado de cumplimiento con el sistema dentro
del alcance de la auditoria. Para lograrlo el equipo debe conocer claramente el area y sus
clientes, las necesidades y expectativas de dichos clientes y determinar si estas necesidades
y expectativas estan siendo cumplidas. Al mismo tiempo el equipo debe centrarse en los
requisitos y compromisos del sistema de gestion y asegurarse de que estan siendo
cumplidos. Desarrollar un plan de auditoria ayuda a centrar al equipo y a establecer la
actividad e informacion que es critica, seleccionando las muestras, desarrollando las listas
y maximizando el uso del tiempo y personal disponible para el logro de este doble objetivo

de los auditores.

Un plan de auditoria es tan sencillo como disefiar el método a utilizar por el equipo,
identificando lo que es critico, estimando las actividades a desarrollar y asignando los

trabajos a cada miembro.

Dependiendo del alcance de la auditoria, puede ser necesario que el equipo auditor

“recorra” las actividades del area auditada.

Una vez desarrollado el plan de auditoria, éste se usa para determinar qué
informacion adicional hay que obtener durante la misma: muestras, tamafo de la muestra,
personal a ser entrevistado, actividades a ser observadas, y asignacion de personal a cada
area de investigacion. El plan también es til para preparar la agenda de la auditoria y
como base para establecer las listas de verificacion.

Respecto de la informacion y muestras, la calidad de la evaluacion final del area
auditada esta afectada directamente por la cantidad y calidad de la informacién que el
equipo de auditoria pueda obtener durante las investigaciones. La cantidad de informacion
que se pueda obtener estad condicionada por el tamafio del equipo de auditoria y por el
tiempo asignado a la auditoria en particular. El equipo de auditoria debera entonces
asegurar que la informaciébn que se obtenga sea de alta calidad, como ofrecer una
indicacion de la eficacia del sistema de gestion en el proceso o producto, y evitar pérdidas

de tiempo en informacién que no sea esencial o significativa.
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Respecto al muestreo, como la auditoria es un proceso de muestreo cualquier
informacion que se obtenga durante la auditoria representa una muestra de las actividades

que tienen lugar en el area auditada.

Las muestras deben ser tomadas cuidadosamente para dar confianza en que la
informacion obtenida a través de ellas es representativa de la actividad que se investiga, y

de gue se obtiene la maxima informacién considerado su tamafio.

Las técnicas de muestreo usadas durante una auditoria se acomodaran al alcance de
la misma y a las actividades que van a ser observadas; normalmente incluiran una
combinacion de métodos. Los tipos y métodos de muestreo seleccionados deberan
combinarse para optimizar el tiempo y el potencial humano disponible, asi como también

para ofrecer la maxima informacion acerca del area examinada.
Generalmente se utilizan dos métodos de muestreo: el estadistico y el selectivo.

El muestreo estadistico se basa en asumir que las caracteristicas de una poblacién
de datos (o actividades) pueden ser inferidas al examinar un pequefo porcentaje de la
misma, por lo que se ahorra tiempo al no tener que examinar estos datos de toda la
poblacion. El grado de exactitud en la aproximacion hecha al examinar una muestra,
depende del tamafio de la poblacion y del tamafio de la muestra (asumiendo que la
poblacion sigue las leyes de la estadistica). EI muestreo estadistico trabaja mejor con
procesos que siguen las leyes de la estadistica, como son los procesos continuos de
fabricacion, el muestreo de lotes de una gran cantidad de productos, o los datos de

calibracion de equipos.

Para actividades que son Unicas en su clase o0 que tienen gran cantidad de
intervencion humana (como las actividades en el mantenimiento preventivo de los equipos,
desarrollo de un nuevo producto, primeras series de produccion de un nuevo producto,
pruebas especiales para un equipo o producto, o el desarrollo de procedimientos e
instrucciones de utilizacién durante la produccién), las técnicas de muestreo aleatorio
pueden no ofrecer una indicacion precisa de todas las caracteristicas de la actividad o

producto examinado.

Un método mas efectivo para identificar muestras es el muestreo selectivo. El

muestreo selectivo se apoya en la experiencia del equipo de auditoria y se centra en:
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— Conocimiento o sospecha de &reas con problemas.
— Areas donde se han experimentado problemas previamente.
— Actividades particularmente complejas.

— Datos o actividades que representan un riesgo significativo (seguridad, finanzas,
entorno ambiental, etc.).

— Areas donde se han experimentado problemas en otras plantas, realizando analisis por
extension.

El muestreo selectivo incrementa la probabilidad de que el equipo de auditoria
identifique problemas ya que se enfoca hacia areas con puntos débiles. Dado que una de las
funciones de la auditoria es determinar puntos débiles e identificar problemas, el muestreo
selectivo actia como una excelente técnica selectiva para este fin. El muestreo selectivo

puede ser usado en combinacion con las técnicas de muestreo aleatorio.

Otras de las técnicas utilizadas para seleccionar y examinar muestras es el muestreo
por rebanadas verticales y horizontales. Usadas en combinacion estas dos técnicas ofrecen
una excelente herramienta para centrarse en un determinado marco de problemas dentro de

la auditoria.

El muestreo por rebanadas horizontales normalmente se concentra en un requisito
del sistema de gestion y examina diferentes muestras a las que les alcanza dicho requisito.
El muestreo por rebanadas verticales es una herramienta poderosa que permite al auditor
centrarse y examinar la relacién entre un buen nimero de requisitos del sistema y ofrecer
un buen panorama de Sistemas de Gestion (SG). Si se detecta un problema con esta
técnica, se puede entonces aplicar el muestreo por rebanadas horizontales para determinar

el alcance del problema.

Las listas de verificacibn son un elemento a tener en cuenta para la realizacion

satisfactoria de una auditoria, ayudando al logro de su objetivo.

Una lista de verificacion adecuadamente disefiada y utilizada puede ofrecer un buen

numero de funciones, a saber:

— Asegurar que el alcance de la auditoria se cubre.
— Asegurar que las areas son investigadas con la profundidad adecuada.
— Identificar los muestreos a tomar en la auditoria.
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— Facilitar la asignacién de funciones a los miembros del equipo de auditoria.

— Facilitar un medio para documentar las investigaciones.

— Proporcionar un método para que el auditor jefe siga el proceso de la auditoria.
— Proporcionar un método para una rapida evaluacion de la informacion.

— Facilitar la redaccion del informe de auditoria.

— Proporciona datos histéricos después de la finalizacion de la auditoria.

Cuando se desarrolla una lista de verificacion, se debe guardar un equilibrio entre
ofrecer al auditor una guia general y darle instrucciones especificas o requisitos a
investigar. Si la lista de verificacidn es muy detallada, fuerza al auditor a concentrarse en
muchos puntos, pudiendo perder la vision general de los requisitos del sistema y el impacto
de los asuntos especificos sobre el proceso y el producto en general. En el caso extremo,
una lista de verificacion demasiado detallada podria limitar al auditor en su capacidad de
investigacién, ya que va a gastar demasiado tiempo completando puntos especificos de la
misma. La lista de verificacion debe tener el suficiente detalle para asegurar que el alcance
de la auditoria se cubre adecuadamente, pero dando al auditor flexibilidad para seguir los

problemas y amplian las investigaciones que considere necesarias.

El tiempo invertido en la preparacion de una lista de verificacién es un tiempo bien
aplicado, y esto se percibe durante la auditoria y de nuevo cuando se escribe el informe. Si
el beneficio de la lista de verificacion se mide por la utilidad que tiene para el auditor, la
lista de verificacion debe resultarle agradable. Idealmente, la lista debe ser construida de
una manera logica, debe fluir de una manera similar a las actividades previstas en la
auditoria, y debe ser disefiada para que sus diversas secciones puedan ser asignadas a los
auditores individuales. No hay nada mas desmotivador (y con mayor pérdida de tiempo)
que el trabajar con una fastidiosa lista de verificacion que contenga preguntas redundantes
y que exija al usuario tener que saltar a través de ella para investigar una sola area de la
auditoria. Ademas, una lista de verificacion légica ayuda de gran manera en escribir el
informe de la auditoria, ya que este resumira los resultados de las investigaciones en cada

area auditada y puede seguir la estructura de la lista.

En el desarrollo del cuestionario objeto de la investigacion se han tenido en cuenta

lo descrito en este apartado.
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2.3. ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL PARA TODOS LOS SISTEMAS DE
GESTION

En este apartado vamos a describir la estructura comun a todos los sistemas de

gestion, conforme a las Directivas ISO/IEC.

2.3.1. ANEXO SL
- ¢, Qué es el Suplemento ISO Consolidado?

Las Directivas ISO/IEC definen los procedimientos basicos a seguir en el desarrollo
de normas internacionales y otras publicaciones. Este Suplemento Consolidado ISO
contiene las Directivas ISO / IEC, Parte 1 y los procedimientos especificos para ISO que
anteriormente se denominaba "Suplemento de ISO". Juntos, proporcionan el conjunto
completo de reglas procedimentales a seguir por los comités de ISO que desarrollan

normas internacionales, incluidas las Normas de Sistemas de Gestion.
- ¢, Qué es el Anexo SL?

El Anexo SL es una parte del Suplemento ISO Consolidado que contiene los
requisitos para el desarrollo de nuevas normas de sistemas de gestion, incluyendo las

normas geneéricas sectoriales.

El objetivo del Anexo SL es mejorar la coherencia y la alineacion de las normas de
sistemas de gestion ISO, proporcionando una unificadora y acordada estructura de alto
nivel, texto basico idéntico y términos comunes y definiciones basicas. El objetivo es que
todas las normas ISO de "requisitos" para sistema de gestién, estén alineadas y la
compatibilidad de estas normas se haya mejorado. Se prevé que los sistemas de gestion
individuales afiadan requisitos adicionales "especificos de la disciplina” segun sea

necesario.

Este enfoque comun a las nuevas normas de sistemas de gestion y de las futuras
revisiones de las normas existentes, aumentara el valor de tales normas a los usuarios. Sera

especialmente util para aquellas organizaciones que optan por operar un solo (a veces
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llamado "integrado") sistema de gestion que puede satisfacer las necesidades de dos o mas

normas de sistemas de gestidén de forma simultanea.

= EIl propdsito del Anexo SL es mejorar la coherencia y alineacion de las Normas
ISO para Sistemas de Gestion a través de una estructura de Alto Nivel con un
Texto Bésico, terminologia y Definiciones Comunes con criterios unificadores y

acordados y requisitos especificos de cada disciplina.

» La audiencia a la que se dirige el Anexo SL son los Comités Técnicos ISO (TC),
Subcomités (SC) y Comités para Proyectos (PC) y otros que estan implicados en
el desarrollo de normas para sistemas de gestion.

= Apéndice la Anexo SL: Cuando se propone la preparacion de una norma de
sistema de gestion nueva (NSG), o la revisién de una existente, incluyendo la
aplicacién sectorial de una Norma de Sistema de Gestidn genérica, debe hacerse
un estudio para justificarla de acuerdo con las directrices y requisitos del
Apéndice 1 del Anexo SL.

= Segun el apéndice 1 del Anexo SL, se han de tener en cuenta los criterios de
justificacion:
- Relevancia para el Mercado (¢ establecidas la necesidad y los beneficios para
las partes interesadas?).
- Compatibilidad (¢, solapamiento, conflicto, duplicacion?).
- Tema cubierto (¢,sector especifico Unico?).
- Flexibilidad (¢, permite a la organizacion innovar mas alla de la norma?).
- Libre comercio (¢ impacto sobre el comercio mundial? / ¢ barreras técnicas?).
- Aplicabilidad de la verificacién de conformidad (¢,0pcion de certificacion?).

- Exclusiones (¢ directrices relacionadas con productos y servicios?).
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Facilidad de uso:

Especificas para cada Disciplina.

Grupos ISO individuales que desarrollan una Norma de Sistema de Gestion

especifica introducen requisitos adicionales.

El texto especifico de la disciplina no debe afectar o contradecir o socavar la
intencion de la Estructura de Alto Nivel, el texto basico idéntico, los términos

comunes Yy las definiciones basicas.

Apéndice 2 del Anexo SL: Establece la estructura de alto nivel, texto basico
idéntico y términos y definiciones comunes que forman el nicleo de las normas

ISO de sistemas de gestion tipo A.

Las nuevas normas de sistemas de gestion y la actualizacion de los existentes, se
basara en una estructura de alto nivel, complementada y ajustada para los requisitos
y necesidades de diferentes disciplinas especificas, tanto genéricas, por ejemplo,
Calidad, Medio ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), etc., y
sectoriales, por ejemplo, petrdleo y gas, automocion, aeronautico etc. Pueden
afadirse requisitos y directrices genéricas relacionadas, como la gestion de riesgos,

notas explicativas y referencias a otras normas, cuando sea necesario.

Apéndice 3 del Anexo SL: Suministra directrices acerca de la estructura de alto
nivel, texto basico idéntico y términos y definiciones comunes a los Comités ISO

que desarrollan normas para sistemas de Gestion.

La Estructura de Alto Nivel propuesta en el Anexo SL para todos los
sistemas de gestion ISO incluye, ademas de las habituales 3 clausulas
introductorias, 7 clausulas basicas comunes a todas las normas de sistemas de
gestion. (Ellas son: contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio y mejora). Para la norma ISO 9001, ha
reemplazado a las clausulas actuales 4, 5, 6, 7 y 8. Para la norma ISO 14001, la

clausula 4 actual (4.1 a 4.6), etc.
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Esta estructura de las clausulas tiene por objeto proporcionar una
presentacion coherente de los requisitos en lugar de un modelo para la

documentacion de las politicas, los objetivos y los procesos de una organizacion.

1. Alcance

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Apoyo

8. Operacion

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

NN NN
A? A N N N N N N N N

FIGURA 2.3
ESTRUCTURA ANEXO SL
(Fuente: elaboracion propia)
El propdsito del Anexo SL, es mejorar la coherencia y alineacion de todas las
Normas ISO para Sistema de Gestidn por una estructura de alto nivel, texto Basico,
terminologia y definiciones comunes unificados y acordados mas requisitos

adicionales especificos de cada disciplina.
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2.3.2. PROCESO DE AUDITORIA

Existen cuatro etapas bien diferenciadas en el desarrollo de la auditoria, cada una de

ellas critica para el proceso:
»= Reuniodn inicial
» Investigaciones de la auditoria

= Reuniones del equipo de auditoria

=  Reunioén final

1) REUNION INICIAL

La reunion inicial es el primer paso importante en el desarrollo de la auditoria. Los
resultados de la auditoria estan basados en la cantidad y calidad de informacion que pueda
obtener el equipo de la auditoria en el corto intervalo de tiempo durante el cual examine el
area auditada. Cualquier cosa que pueda hacerse para mejorar la capacidad del equipo en la

obtencién de informacién constituye una ventaja para el mismo.

Esta reunion ofrece con frecuencia la primera impresion al equipo de auditoria de la
organizacion auditada, y por lo tanto puede afectar a su capacidad para obtener
informacion. La reunion inicial debe preparar el terreno al equipo para facilitar la
investigacion y establecer las bases para las comunicaciones y el acceso a la informacion

con la organizacion auditada.
Objetivos y asuntos a tratar:

- Esta reunion del equipo auditor con los representantes de la organizacion auditada
sirve para revisar el objetivo y alcance de la auditoria, verificando que no ha habido
cambios significativos que pudieran afectar a la validez de la auditoria y establecer
las reglas basicas y el tono que va a presidir las relaciones entre ambas
organizaciones.

- La forma de llevar a cabo esta reunién y los asuntos a tratar han de ser tales que
posibiliten los siguientes objetivos:

- Lograr una sensacion en la organizacion auditada de que el equipo auditor esta

calificado para evaluar el area auditada.
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— Reducir el “miedo a lo desconocido” en la organizacion auditada ofreciendo
informacion sobre las investigaciones que van a realizarse y contestando a las
preguntas.

- Proyectar una imagen profesional en la organizacion auditada.

La reunién inicial se lleva a cabo normalmente en las instalaciones de la
organizacién auditada con representantes de la direccién de las areas que caen dentro del
alcance de la auditoria. La reunion, presidida por el auditor jefe, es relativamente corta

(normalmente menos de una hora de duracion).
El contenido tipico de la agenda de la reunién es el siguiente:
a) Lista de participantes:

Se circula una lista de los participantes para que se anoten las personas que asisten.

En la lista figura normalmente:

- Nombres.

- Puesto en la organizacion.
- Organizacion representada.
- Numero de la auditoria.

- Fecha de la reunion.

Esta informacion ofrece una muestra del interés de la direccion por la auditoria, y es
de utilidad cuando se redacte el informe, ya que en el mismo se debera incluir la lista de
unidades organizativas con las que se ha establecido relacion.

b) Descripcion del objetivo y alcance de la auditoria:

El auditor jefe revisara el objetivo y alcance de la auditoria e indicara la fuente de
autoridad bajo la cual se realiza la auditoria. Esto se hace para asegurar que la organizacion
auditada entiende claramente la razén de la auditoria, conozca que unidades organizativas

soportaran la auditoria y asuma por qué la auditoria se esta llevando a cabo.
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c) Presentacion del equipo auditor:

Con frecuencia esta sera la primera ocasion que el equipo auditor se reane con la
organizacion auditada. El auditor jefe presentara a su equipo. Ofrece también la
oportunidad de que el auditor jefe muestre la calificacion del equipo indicando las areas
particulares en que cada auditor esté especializado o resaltando los especialistas técnicos

del mismo.
d) Revision de los métodos y reglas de la auditoria:

La reunion inicial ofrece al auditor jefe la oportunidad de disipar cualquier temor o
duda que la organizacion auditada pudiera tener al describir los métodos de investigacion
gue seran empleados durante la auditoria. El auditor jefe debe también informar de los
meétodos para tratar las no conformidades que se pongan de manifiesto durante la auditoria,

indicando las acciones que generalmente se esperan de la organizacion auditada.
e) Revision de la agenda de la auditoria:

Se revisa la agenda de la auditoria para indicar a los miembros del equipo sus
asignaciones y para verificar que esta disponible el apoyo de las unidades organizativas
gue van a ser auditadas. Se verifica también en este momento los horarios de comienzo y
final de jornada, asi como el descanso para la comida. El dia y hora de la reunién final
debe ser fijado con la organizacion auditada, aunque sea en forma de primera

aproximacion, para asegurar que los representantes adecuados estén presentes en la misma.
f) Verificacion de la situacion del sistema de gestion:

Se comprueba la situacién del sistema para saber si ha tenido lugar o esta previsto
algun cambio en el mismo que pueda afectar a la auditoria. En caso afirmativo se
comprueba en qué medida afecta al alcance de la misma y si es necesario hacer algun
ajuste en la lista de verificacion, o incluso si se necesita hacer una nueva planificacion de

la auditoria.
g) Verificacion de actividades:

Si la auditoria tiene previsto actividades de observacion, la reunién inicial es una
buena oportunidad para verificar la situacion de estas actividades y ajustar adecuadamente
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el programa de auditoria. También sirve para insistir sobre la organizacion auditada en que

el equipo observara estas actividades.
h) Establecimiento de canales de comunicacion:

El auditor jefe debera establecer con claridad las lineas de comunicacion con la
organizaciéon auditada. Esto incluird qué niveles de la organizacion deben estar informados
del progreso periddico de la auditoria y que otros niveles de la organizacion deben
involucrarse cuando se identifiquen las no conformidades. En la mayoria de los casos, las

comunicaciones del equipo deben ser canalizadas a través del auditor jefe.
i) Identificacién de los interlocutores:

Para facilitar el acceso a la informacion e incrementar la eficacia de las
investigaciones de la auditoria, el auditor jefe debera solicitar que uno 0 mas miembros de
la organizacion auditada sean asignados para actuar como interlocutores con el equipo de
la auditoria. Estos interlocutores también le servirdn al equipo para localizar y aportar la

informacion y documentos que soliciten a la organizacion auditada.
J) Conocerse ambas partes/programar entrevistas:

La reunidn inicial ofrece con frecuencia la oportunidad de conocerse ambas partes,
ya que los miembros de la organizacién auditada que se van a relacionar con el equipo de
auditoria asisten habitualmente a la misma. También es una buena oportunidad para

establecer una agenda de entrevistas con el personal directivo.
k) Definir un lugar para las reuniones del equipo:

El auditor jefe debera comprobar si hay disponible un lugar para que el equipo se
relina en privado durante la auditoria. Lo ideal es que sea un area tranquila y alejada de las

actividades de la auditoria.
[) Contestar preguntas:

El equipo de auditoria debe contestar cualquier pregunta que pudiera hacerle la
organizacion auditada. Cuanto mas confortable se sienta la organizacion auditada sobre la

auditoria, mas facilmente se obtendra la informacion durante las investigaciones.
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m) Forma de dirigir la reunion:

La reunion inicial es una primera muestra del tono en que se va a desarrollar la
auditoria y como tal debe ser dirigida con la profesionalidad de una reunion de negocios.
El auditor jefe tiene que haber preparado bien esta reunidn, ya que va a encontrar en su

agenda una herramienta que le sera util.

La reunidn inicial puede ofrecer al equipo auditor una vision considerable de la
organizacion auditada. EI compromiso de la direccion con la calidad y al apoyo al proceso
de auditoria se demuestra a menudo por las preguntas y actitudes hacia el equipo de los

asistentes a esta reunion.

La representacion de la direccién del auditado que asiste a esta reunion lo establece
la propia organizacion auditada quien puede decidir que asista la alta direccion o sdlo
enviar a sus representantes. Normalmente el nivel de direccion que asiste a estas reuniones
es mas bajo en las auditorias internas que en las externas, en parte porque el impacto

econdmico potencial de una auditoria externa es mas visible.

Normalmente la organizacion auditada debe estar preparada para la auditoria y tener
pocas preguntas que hacer. La reunion se puede convertir asi en una formalidad y acabarse
pronto. Raramente la organizacion auditada seguird haciendo preguntas o se perdera en
largas discusiones, dando a conocer areas con problemas o explicando por qué hay partes
del sistema de calidad no implantadas o que no se cumplen. En estos casos el auditor jefe
tiene que mantener el control de la reunidon para que su duracién no se prolongue y si es
necesario continuar las conversaciones con la organizacién auditada fuera de la reunion.
Los problemas y preocupaciones que se hayan puesto de manifiesto deben ser anotados

para su investigacion posterior por el equipo de auditoria.

La manera en la cual se dirige la reunion inicial y esta “primera impresion” que se
da a la organizacion auditada pude afectar a la capacidad del equipo auditor para obtener
informacion durante el desarrollo de la auditoria. El equipo auditor debe aprovecharse de
esta primera impresion para planificar y dirigir la reunion facilitando tanta informacion

como sea posible a la organizacion auditada.
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2) INVESTIGACION EN LA AUDITORIA

El equipo de la auditoria habra establecido las bases para la investigacion durante la
fase de planificacion, identificando el muestreo y la informacién critica que se debe
obtener. Sin embargo, hay todavia una serie de factores bajo control del equipo que afectan

a su capacidad para obtener la informacién. Son los siguientes:

- Gestion efectiva del equipo de auditoria.
- Aprovecharse de la visita donde se realizan los procesos.
- Usar técnicas adecuadas de investigacion.

- Aprovecharse de las reuniones del equipo de auditoria.

a) Gestion del equipo de auditoria:

El auditor jefe ha de tener capacidad para gestionar el equipo de auditoria. Veamos

seguidamente cuales son sus responsabilidades.
En la fase de preparacion de la auditoria le corresponde:

- Planificar la auditoria asegurandose que su equipo estd adecuadamente
preparado.
- Programar la reunion inicial.

- Comunicarse con la organizacion auditada.

Asegurar un buen equilibrio entre el potencial humano disponible, el alcance de la
auditoria y el marco de tiempo con que se cuenta, para que todas las areas previstas se

cubran adecuadamente.
Durante la fase de desarrollo estas responsabilidades son:

- Establecer los cambios del alcance de la auditoria, si fuese necesario.

- Determinar si las investigaciones de la auditoria deberdn ser ampliadas a
otras areas mas alla de las definidas en el alcance de la auditoria.

- Reorientar los recursos humanos para adaptarse a los cambios de
condiciones.

- Mantener la auditoria dentro del programa y del plazo.
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- Mantener informadas a las organizaciones de cualquier cambio en el alcance
o0 el programa.
- Después de que se completan las investigaciones, la responsabilidad alcanza
a
» Preparar el informe coordinando la informacion aportada por los
miembros del equipo.
= Hacerlo llegar a la organizacién auditada.

Cuando las auditorias se realizan por un sélo auditor los esfuerzos de gestién son
minimos, en este caso el auditor s6lo debe auto controlarse para asegurar que todas las
areas previstas en el alcance de la auditoria seran cubiertas en el tiempo disponible y con
la profundidad adecuada. A medida que el alcance de la auditoria es mayor las dificultades
de gestion se incrementan, pudiendo llegar a ser un trabajo a tiempo completo del auditor
jefe el de asegurar la coordinacion entre los diversos miembros del equipo, vigilar el
progreso de la auditoria facilitando el intercambio de comunicacién entre los miembros del

equipo y comunicarse con la organizacion auditada.

Como medios decisivos para la gestion del equipo, el auditor jefe utilizara: las listas

de verificacion y las reuniones del equipo.
b) Recorrido de las instalaciones:

El valor de la visita a las instalaciones no debe de ser pasado por alto. Ofrece la
oportunidad para el equipo de tener una imagen del flujo de las actividades de la

organizacion auditada. Mediante una visita se logra lo siguiente:

- Permite al equipo de la auditoria tener una imagen del flujo de actividades y
productos de tal manera que, con posterioridad durante las investigaciones,
se pueda ver como se relacionan los documentos y las actividades
individuales.

- Permite al equipo de la auditoria evaluar de forma rapida los recursos, la
limpieza y las condiciones generales de las instalaciones.

- Ofrece la oportunidad de identificar areas o asuntos para su analisis

posterior.
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- Puede ayudar al equipo en la identificacion de problemas o puntos débiles
en las actividades o equipos.

- Puede identificar individuos para ser entrevistados posteriormente durante la
auditoria.

- Puede ofrecer alguna aclaracion de por qué determinados elementos del

sistema de la calidad estan implantados de una manera particular.

La visita a las instalaciones de la organizacién auditada normalmente se lleva a
cabo después de terminar la reunion inicial. Esta visita no requiere mucho tiempo, ya que
el proposito es facilitar al equipo una rapida vision de las actividades. La visita a las
instalaciones puede no realizarse en aquellas auditorias donde los auditores ya estan
familiarizados con la distribucién de equipos y actividades (por ejemplo, es el caso de las
auditorias internas, o las auditorias externas cuando el equipo ha visitado recientemente la

instalacion).
c) Técnicas de investigacion:

Los resultados de la auditoria estan basados exclusivamente en la informacién que
el equipo de auditoria obtenga durante el relativo corto tiempo que haya invertido
investigando el area auditada. Esto no significa que al equipo auditor le baste con
muestrear de acuerdo a la lista de verificacion y al plan de auditoria, acumulando
cantidades masivas de informacién, para asegurar un buen resultado de la auditoria. El
auditor no solamente debe saber qué informacion obtener, sino también cémo acceder
eficazmente a esta informacion. Ademas, aunque en la lista de verificacion y en la fase
de planificacion de la auditoria se identifiquen las muestras y la informacién critica a
obtener, son en muchos casos simples aproximaciones, que pueden no reflejar las
situaciones reales existentes. El auditor debe saber como acceder a esta informacion,
cuando hacer ajustes al muestreo, cuando tomar muestras adicionales y cémo aplicar

técnicas apropiadas de investigacion.
Los tres principales métodos para obtener informacién son:

=  Observacion de actividades.
= Entrevistas.

= Revision de documentos.
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Cada método tiene sus ventajas e inconvenientes y por ello hay que ponderarlos
cuidadosamente durante las investigaciones. Generalmente la observacion es la actividad

gue toma mas tiempo mientras que las entrevistas la que menos.

a) OBSERVACION DE ACTIVIDADES

Un buen método preciso para obtener informacion en una auditoria es observando
las actividades. La Unica forma que permite establecer que una cosa que sucede como en
realidad sucede es observando dicha actividad. Desafortunadamente, las observaciones
consumen una gran cantidad de tiempo. Por ello, las actividades que van a ser observadas

deben ser seleccionadas y programadas cuidadosamente.

Puede no ser necesario observar una actividad totalmente. Con frecuencia, solo
unos pocos pasos de una la actividad seran criticos para la calidad del producto y no resulta
posible su evaluacion posterior (como puede ser a través de registros de pruebas o
resultados). Centrandonos solamente en estos pasos y apoyandonos en otros medios, como
la revision posterior de documentos para disponer de mas informacion, se puede ahorrar un

tiempo considerable.
La observacion de las actividades proporciona la siguiente informacion:

- Conocer lo que ocurre realmente.

- Si la documentacion asociada es adecuada y estd completa (ej.:
documentacion que refleje con precision la actividad).

- Silos controles de la actividad son adecuados.

- Si el personal esta adecuadamente formado.

- Exigencia de la direccion en el cumplimiento de los requisitos del sistema y
en la utilizacion de procedimientos.

- Adecuacion del control de los documentos utilizados para la actividad.

Es de extrema importancia tomar notas para posteriormente efectuar el seguimiento
e investigacion de la actividad. El auditor debe desarrollar el hébito de registrar

informaciones como las siguientes:
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- Diay hora de la actividad especifica.

- Personal involucrado con la actividad (para posible seguimiento de registros
de formacion o calificacion).

- Documentos asociados con la actividad, incluyendo sus revisiones.

- Secuencia de los acontecimientos observados.

- Dificultades encontradas en la actividad: dénde y cuando se encontraron.

- Si la actividad es compleja y requiere la coordinacidon con otros grupos,
puede ser til registrar los casos en que se ejecutan las actividades criticas y
comparar las notas con las de otros observadores para determinar la eficacia
de la coordinacion entre grupos.

- Equipo afectado por la actividad (por ejemplo, una actividad de
mantenimiento que esta siendo realizada en un equipo de control).

- Equipo especial utilizado en la ejecucion de la actividad (Por ejemplo, un

equipo de medicidn y prueba).
Cuando se llevan a cabo observaciones el auditor debe asegurarse:

- Que la actividad se ejecuta correctamente.

- Que los controles son adecuados para la actividad.

- Que los documentos son utilizados.

- Que los documentos reflejan con precision la actividad y la condicion del
producto en el grado necesario.

- Los efectos de cualquier problema detectado en el producto final.

- Los efectos de las acciones externas por encima de los controles
programados (tales como instrucciones de un supervisor) sobre la actividad
y el producto.

- El grado de cumplimiento de los controles con requisitos de nivel superior.

- El grado de cumplimiento de la actividad y el producto con los requisitos de

nivel superior.

Si se identifica un problema en la actividad observada, el auditor debe tratar de

observar actividades similares para determinar la extension del problema.
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b) ENTREVISTAS

Las entrevistas ofrecen al auditor la oportunidad de destapar una fuente concentrada
de informacién y disponer rapidamente de un panorama del area que se investiga. También
proporciona al auditor una vision de acontecimientos previstos que aun no han sido
documentados (como revisiones de procedimientos, reorganizaciones) pero que pudieran
afectar a los resultados de la auditoria. Por ejemplo, si se ha planificado una
reestructuracion importante dentro de los proximos tres meses, esto puede suponer cambios
en la gestion del area que esta siendo auditada, asi como contratacion y entrenamiento de
nuevos ejecutivos. En este caso sera prudente volver a auditar el area dentro de 6 a 12
meses para determinar como afecta la nueva estructura organizativa a la calidad del
producto/servicio, en vez de esperar hasta la préxima auditoria programada la cual puede
estar prevista para dentro de dos afios. Las entrevistas también ofrecen la siguiente

informacion:

- Comprension personal de los requisitos del sistema.

- Adecuacion de la formacion del personal.

- Adecuacion de las comunicaciones y relaciones.

- Comunicacion de las actitudes y politicas de la direccion.

- Capacidad del personal en la solucién de problemas.

Debe recordarse que la informacion de la entrevista representa siempre la
interpretacion de la actividad por la persona entrevistada. Si se entrevista a dos individuos
sobre la misma actividad, la respuesta puede ser ligeramente diferente, dado que el
segundo individuo puede percibir la actividad un poco distinta al primero y la situacion
real puede estar de alguna forma entre las dos opiniones. Entrevistar a mas personas
proporcionara mayor informacion lo que nos acercara mas a la realidad. Dado que la
informacion obtenida de la entrevista representa interpretacion, es una buena practica

comprobada a través del examen de documentos o por la observacion de las actividades.

La entrevista supone habilidad para la comunicacién verbal y la no verbal. La
manera en la cual el auditor conduzca la entrevista puede tener un alto grado de impacto en
la cooperacion y receptividad del entrevistado. Entender las técnicas de comunicacion
verbal y no verbal proporcionara al auditor un mejor control sobre la informacién

intercambiada en la entrevista.
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Con frecuencia la comunicacion no verbal ofrece considerable informacion acerca
del mensaje enviado durante la entrevista. Entender los mensajes no verbales permite al
auditor entender mejor lo que dice el auditado, asi como también controlar mejor la
informacion que el auditor esta comunicando. Alguno de los rasgos mostrados a traves del

lenguaje corporal son los siguientes:

- Cruzar los brazos es indicativo de defensa y puede mostrar resistencia o que
la persona no esta tranquila.

- Hacer ruidos con los dedos de las manos o con los pies demuestra
impaciencia y puede significar que el que escucha estd aburrido, no
interesado, o apurado en terminar la entrevista.

- Jugar con los dedos de las manos puede indicar que el que escucha no esta
impresionado, esta dudoso de lo que se le esta diciendo, o siente que sabe
mas que el entrevistador.

- Rascarse el cuello, morderse las ufias, mirar hacia abajo o hacia otro lado
puede ser una respuesta negativa, mostrado que el que escucha no esta
convencido, esta nervioso, inseguro, incomodo, dudoso o inquieto.

- La postura hacia adelante muestra interés constructivo o que se esta
informando.

- Las manos sobre la cadera son muestra de duda o deseo de cambiar la
direccion de la relacion mutua.

- Las manos dentro de los bolsillos muestran falta de deseo de cooperar.

- Las manos detras de la cabeza muestran confianza, o muestran que la

entrevista esta siendo un buen reto.
Las expresiones faciales también ofrecen mensajes no verbales:

- El contacto visual es sefial: que se desea una respuesta, que los canales de
comunicacion estan abiertos, que el que escucha tiene necesidad de ser
involucrado, que transmite credibilidad o aceptaciéon de lo que dice.

- Evitar el contacto visual es sefial que la persona quiere esconder un
sentimiento personal, que se esti desarrollando una situacion donde hay
disgusto o tension, que el tono de la conversacion es negativo, o que el

individuo no esta convencido o es dificil.
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- La sonrisa puede ser un indicador de aceptacién o acuerdo.

- El fruncir el cefio indica concentracién, preocupacion o reconocimiento de
un problema.

- El levantar una ceja o0 ambas sin una sonrisa indica cinismo, aburrimiento o
falta de credibilidad.

- Achicar los ojos indica falta de credibilidad, suspicacia, o puede indicar que

el entrevistado cuestiona lo que se le esta diciendo.

Ademas de comprender los mensajes no verbales, el auditor debe disponer de
buenas técnicas para hacer preguntas y para escuchar. Es tan importante hacer la pregunta
correcta como hacerla correctamente. Es también importante entender lo que se ha querido
decir ademas de como se ha dicho. El entrevistador debe estar familiarizado con los tipos

de preguntas y con sus aplicaciones. Existen cuatro tipos de preguntas:

- Preguntas abiertas: Se usan para obtener informacion general acerca de un

tema y estan disefiadas para solicitar informacion. Las preguntas abiertas
requieren normalmente una explicacibn como respuesta y no pueden ser
contestadas con un simple “si” o un “no”. Como: ¢(Cémo asegura usted la
limpieza del area de instrumentos de calibracion? Las preguntas abiertas
son utiles para crear un clima favorable para la entrevista y permitir
dirigirnos hacia otro tipo de preguntas. Dada la gran cantidad de
informacion que puede haber en las respuestas a las preguntas abiertas y a lo
amplio de éstas, es dificil tomar notas y existe un riesgo de que el auditor
pierda el control de la entrevista.

- Preguntas cerradas: Son empleadas para obtener informacién especifica y

so6lo requieren una respuesta corta como “si” 0 “no”. Las preguntas cerradas
ofrecen informacion limitada y son utiles cuando se pretende tener una
respuesta centrada en un punto concreto mas que una explicacion extensa.
Las preguntas cerradas se pueden emplear para controlar la direccién de la
entrevista.

- Preguntas de verificacion: Son aquellas disefiadas para buscar un nivel mas

profundo de entendimiento o para clarificar la informacion presentada

anteriormente. Pueden ser a su vez preguntas abiertas o cerradas.
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- Preguntas dirigidas/sugerentes: Las preguntas dirigidas son aquellas en las

gue la respuesta es obvia y estd dada dentro de la misma pregunta (ejemplo:
usted elaboré estos informes de pruebas, ¢No es asi?). Las preguntas
sugerentes pueden ofrecer informacion desviada ya que no tienen una
respuesta correcta (ejemplo: “¢Por qué implantd Ud. un mecanismo

claramente inefectivo para seguimiento de la linea de soldadura?). Este tipo
de preguntas pueden anular la informacién previa a la entrevista y deben ser

evitadas.

Preguntando con eficacia se obtendran respuestas, pero estas no seran efectivas si
no son escuchadas y entendidas por el auditor.

Las técnicas de escucha activa son métodos para asegurar que el auditor escucha lo
que se dice y para promover una atmodsfera que motive al entrevistado a continuar

facilitando informacion.
Las técnicas de escucha activa incluyen:

- Parafrasear: parafrasear proporciona informacion inmediata al entrevistado y
ayuda a asegurar que el auditor ha escuchado correctamente lo que se dijo,
facilitando a ambas partes un acuerdo sobre lo dicho. Puede ser efectivo
parafrasear la respuesta del entrevistado y finalizar con una pregunta abierta
gue estimule respuestas posteriores.

- Espera esperar unos momentos después de que el entrevistado ha acabado
de hablar y antes de hacer la proxima pregunta, permite asegurar que el
entrevistado ha terminado la respuesta. La espera también motiva a recibir
mayor informacioén, ya que el silencio no le gusta a la gente y normalmente
hablara para llenar el vacio.

- Interrupciones: no interrumpa al entrevistado o lance palabras durante la

respuesta del entrevistado. Esto puede transmitir un mensaje de impaciencia
o de desinterés.

- Recapitulaciénel resumen es util en la conclusién de la entrevista para
reforzar el entendimiento de lo que se ha dicho. Ayuda a mantener el

acuerdo con el entrevistado ya que le permite corregir cualquier mal
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entendido y facilitar alguna puntualizacion sobre lo manifestado, antes de

gue la entrevista finalice.

Las fases que tipicamente componen una entrevista son:

1) Preparacion:

2)

Identificar el tipo de informacion que pretende ser obtenida en la entrevista,
como la informacién general del area, informacion especifica acerca del
producto o proceso, planes y politicas, etc.

Identificar al personal a ser entrevistado. Estara en funcién del tipo de
informacion a obtener. La informacion especifica de un producto o proceso
vendra normalmente del personal mas cercano al dato, como por ejemplo,
operadores, técnicos, personal de mantenimiento, etc. La informacion
general de areas en su conjunto, politicas, directrices para la implantacion
del sistema de gestion, vendra de los niveles de supervision o direccion.
Establecer qué informacion debe obtenerse en la entrevista y qué evidencias
objetivas adicionales pueden necesitarse. Por ejemplo, si se entrevista al
responsable de compras, la informacién a obtener puede incluir los métodos
para la evaluacion inicial y seguimiento de suministradores. Las evidencias
objetivas adicionales pueden ser documentos que demuestren que las
evaluaciones han sido realizadas.

Se debe identificar por adelantado las preguntas claves y centrarlas en la
informacion critica. Estas preguntas pueden ser parte de la lista de
verificacion de la auditoria.

Se debe programar el tiempo y lugar de la entrevista para minimizar el
impacto en la organizacion auditada.

Anticipe al entrevistado todo aquello que deba llevar o enviar antes de la
entrevista e identifique las areas que van a requerir revisar evidencias
objetivas. Esto permite al auditor hacer mejor uso de su tiempo en la

entrevista.

Desarrollo de la entrevista:

Describa en forma breve el objetivo y alcance de la entrevista y de las
investigaciones que esta realizando: por qué el area estd siendo evaluada,
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3)

especifiqgue las areas de interés y describa como se llevard a cabo la
auditoria. Indique también qué tipo de informacion se requiere para
completar la investigacion de esa area.

Haga una rapida evaluacion de la actitud del entrevistado hacia la auditoria y
la entrevista. Esto ayuda al auditor a encontrar el método mejor a utilizar
para obtener la informacion. Establezca una rapida aproximacion: trate de
reducir el nerviosismo, evitar temores y despejar la hostilidad, en la medida
gue sea posible.

Inicie la entrevista con preguntas generales del éarea, tales como las
funciones del puesto de trabajo, responsabilidades y actividades generales
para establecer la relacion con el entrevistado. Dirija la entrevista hacia los
puntos de mayor interés, enfocandose en el proceso, producto y en las
evidencias objetivas.

Cuando haga preguntas permanezca centrado en su objetivo. Evite
distracciones y desviarse de su lista de verificacion.

Tome notas. Si el entrevistado esta nervioso o reservado, el tomar notas
incrementara su nerviosismo, por lo cual tendra que hacerlas después de
terminar la entrevista.

Resuma los principales puntos de informacidén para asegurarse de que es
correcta. Trate de llegar a un acuerdo con el entrevistado en los puntos que
hayan sido identificados, tales como el compromiso del entrevistado para
gue el auditor pueda disponer de evidencias objetivas adicionales a examinar

mas adelante.

Actividades posteriores a la entrevista:

Revise y resuma las notas de la entrevista tan pronto como sea posible
después de la entrevista mientras se mantengan frescas en su mente.

Siga la investigacion de las areas adicionales identificadas durante la
entrevista.

Haga entrevistas adicionales en la medida que se requieran para asegurar la
informacion y obtener mayor clarificacion o comprobacion de los problemas

potenciales.
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4) Directrices generales:

Las entrevistas deben realizarse en un lugar tranquilo, siempre que sea
posible.

El personal deberd ser entrevistado por separado. Hacer preguntas de
comprobacion o tocar asuntos sensibles puede provocar una respuesta
defensiva si la pregunta se hace en presencia de jefes o de iguales.

No usar grabadoras en las entrevistas, ya que la gente se intimida con estos
aparatos y légicamente ofreceran una minima informacion.

Si lo permite el personal disponible, es ventajoso que dos auditores realicen
la entrevista, para que uno haga las preguntas y el segundo tome notas. Esto
permite disponer de un mejor panorama sobre la informacidén obtenida ya
gue cada entrevistador escuchara la respuesta de forma distinta. Al comparar
sus notas después, se puede incrementar la informacion tanto de las
respuestas verbales como de las no verbales. Esto permite al que hace las
preguntas concentrarse mas en la entrevista y no en las notas.

Hacer las mismas preguntas a diferentes niveles de la organizacién puede
ser util para determinar la adecuacion de las comunicaciones y de las
relaciones organizativas.

En general es util que la conversacion se inicie con preguntas abiertas, que
se utilicen preguntas cerradas para guiar la conversacibn o comprobar
determinados puntos y que se termine con preguntas también cerradas para
obtener acuerdo sobre lo dicho.

Trate de respaldar la informacion de la entrevista con evidencias
documentadas u otro tipo de verificacion antes de llegar a una conclusion.
La informacién de la entrevista representa la percepcion del entrevistado de
lo que realmente ocurre u ocurrira, tal y como se interpreta por el

entrevistador. Puede ofrecer una gran distorsion de la realidad.

c) REVISION DE DOCUMENTOS

La documentacion constituye gran parte de la evidencia objetiva requerida en los

sistemas de gestion. Por tanto, en todas las auditorias se habria de dedicar algun tiempo a la

revision de la documentacion. La documentacion es el método utilizado en la mayoria de
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los casos para demostrar que se cumple con los requisitos y compromisos. La revision de

documentos es un componente fundamental en las investigaciones de la auditoria.
La documentacion examinada habitualmente durante una auditoria puede incluir:

- Manuales.

- Procedimientos.

- Fichas de ruta.

- Instrucciones de trabajo.
- Instrucciones técnicas.

- Instrucciones para acciones correctoras.
La documentacién se revisa para establecer lo siguiente:

- Evidencia del control de la documentacién y de sus cambios.

- Adecuacion de los documentos para controlar la actividad asociada (ej., si el
documento contiene suficiente informacion para ejercer el control sobre la
actividad).

- Adecuacion de los documentos para reflejar la condicion real de un objeto o
servicio prestado (como una inspeccion o el resultado de unas pruebas).

- Adecuacion de los documentos para cumplir con los requisitos y
compromisos.

- Trazabilidad entre documentos y disponibilidad de los mismos.

- Revisiones, autorizaciones y aprobaciones.

- Trazabilidad con el proceso o producto.

- Disponibilidad de documentos, como procedimientos e instrucciones, en la

medida que sea necesario.

A menos que el auditor este aplicando técnicas de muestreo horizontal, la
documentacion puede ser revisada mediante seguimiento hacia adelante o hacia atras,
similar al muestreo vertical. En una revision hacia adelante, se selecciona un punto en el
proceso y se revisa la documentacion para determinar si el proceso o producto pueden ser
seguidos desde ese punto hasta el producto final. En una revision o seguimiento hacia

atras, se selecciona de nuevo un punto en el proceso y se revisa la documentacion para
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determinar si el proceso puede ser seguido hacia atras, hasta su inicio, incluyendo el

seguimiento de la materia prima, suministradores y lotes.

Debe recordarse, que la documentacion ofrece una evidencia limitada de las
actividades. Es imposible incluir todo lo que sucede y todos los datos de una actividad
especifica en la documentacién asociada. La documentacion siempre ofrece una version

abreviada de la realidad.

Eficacia del Sistema

La eficacia del sistema de gestion normalmente no es medible directamente
mediante criterios bien definidos. La prueba real de la eficacia del sistema esta en que
cumpla con los requisitos del cliente. Como estos cambian constantemente, existe la
posibilidad de que los requisitos del sistema no estén de acuerdo con los requisitos actuales
del cliente. El auditor debe tener esto en cuenta cuando evalle la eficacia del sistema. A

continuacion se ofrece una lista de métodos a utilizar para evaluar la eficacia del sistema:

- Evaluar el apoyo de la direccion y el interés en el sistema de y en el proceso
de auditoria.

- Entrevistar al personal que desempeiie actividades relacionadas con el
sistema de gestion para saber si entienden su trabajo, las instrucciones, los
objetivos y los requisitos del cliente.

- Revisar los costes del sistema de gestion para conocer la eficacia del sistema
en el seguimiento y utilizacion de recursos limitados.

- Asegurarse de la firmeza en la correccién de las no conformidades y de la
eficacia de las acciones correctoras tomadas.

- Observar las actividades y/o entrevistar al personal para establecer lo que
realmente ocurre. Compare esto con los compromisos y requisitos del
sistema.

- Determinar si los resultados finales cumplen con las necesidades y

expectativas del cliente.
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3) REUNIONES DEL EQUIPO AUDITOR

Las reuniones del equipo auditor ofrecen una buena herramienta para la evaluacion
de la informacion obtenida en la auditoria. También sirven al auditor jefe para dirigir la
auditoria. Las reuniones del equipo deben realizarse periodicamente por lo menos una vez
al dia. Puede ser de ayuda tener una reunién de trabajo al comenzar la jornada para

establecer el avance y asignar actividades al equipo para ese dia.
Las reuniones del equipo de la auditoria facilitan lo siguiente:

- Que el auditor jefe pueda evaluar el progreso de la auditoria.

- El intercambio de informacion entre los miembros del equipo auditor.
- Laidentificacion de problemas sistémicos.

- Poner en valor la experiencia de miembros del equipo auditor.

- Aprovecharse de la técnica de brainstorming.

- Establecer una metodologia para abordar problemas y recomendaciones.

Las reuniones del equipo auditor también se utilizan para revisar la informacion al
finalizar la auditoria. Antes de la reunién final el auditor jefe se reunira con el resto de su
equipo con la finalidad de revisar los temas, verificar los puntos no cerrados y consensuar

opiniones antes de presentar resultados finales.

Comunicacioén con la organizacion auditada

La comunicaciéon oportuna de los sintomas y problemas a la organizacién auditada
es de gran importancia para promover una atmosfera de apertura y ofrecer un intercambio
de informacion, que reduzca el temor a lo desconocido y logre la confianza de la
organizacion auditada en el equipo de auditoria. La organizacion auditada debera oir y ver

una no conformidad cuantas menos cuatro veces por parte del equipo de auditoria:

- Tan pronto como el auditor identifica un sintoma, debe informar al
acompafnante y a la persona responsable del elemento o actividad asociada al
sintoma.

- Después de que se han analizado los sintomas y si se ha establecido que
existe la no conformidad, debe ser identificada a la organizaciéon auditada
responsable del problema.
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- La conformidad es de nuevo identificada formalmente a la organizacion
auditada durante la reunién final.
- La no conformidad es finalmente identificada en el informe de auditoria que

se emite a la organizacion auditada.

La identificacion rapida de sintomas y no conformidades ofrecen a la organizacion
auditada la oportunidad de investigar el asunto y decidir la accion correctora adecuada. La
rapidez de respuesta del auditado en cerrar las no conformidades también ofrece al equipo
de auditoria una vision de la actitud de la direccion hacia la calidad y hacia el proceso de la

auditoria.

El equipo de la auditoria puede hacer recomendaciones para ayudar a la
organizacion auditada en la determinacion de las medidas correctoras adecuadas para los
puntos débiles y las no conformidades identificadas. Esto es a veces utl para la
organizacion auditada, ya que una auditoria con frecuencia examina actividades que
afectan a varias unidades y tiene una vision externa de la actividad, superior a la visién de
los responsables de dichas unidades. Consecuentemente estard en posicion de ofrecer
consejos para solucionar problemas que no resulten aparentes a las organizaciones. El
ofrecer recomendaciones a la organizacion auditada, no releva a la organizacion auditada
en establecer las medidas correctoras adecuadas para el problema; el auditado puede

ignorar las recomendaciones y determinar que otras acciones son las mas adecuadas.

También hay que tener en cuenta que cualquier recomendacion del equipo de la
auditoria esta basada solamente en la informacion que fue evaluada durante la auditoria y
por lo mismo no enfocard completamente el problema: la organizacion auditada debera

verificar el alcance del problema, su significado y las acciones correctoras adecuadas.

Las recomendaciones se hacen en las auditorias internas. En las auditorias a
suministradores el auditor tiene que ser cuidadoso cuando hace recomendaciones y
asegurarse de que el auditado comprende claramente que una recomendacion no es
directiva para una accion correctora ni constituye una autorizacion para trabajos
adicionales al previsto dentro del marco del contrato y por el cual pueden facturar a su

cliente.
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Las recomendaciones tampoco estan previstas para las auditorias de tercera parte
dentro de la certificacion de los sistemas de gestion, ya que cualquier consultoria a la
organizacion auditada constituye un conflicto de intereses con el organismo de
certificacion. Sin embargo los organismos de certificacion tienen que identificar las
oportunidades de mejora cuando resulten evidentes en el curso de la auditoria sin

recomendar soluciones especificas e incluirlas en el informe.

4) REUNION DE CIERRE

E auditor jefe resume los hallazgos del equipo y presenta verbalmente los resultados
de auditoria. El objetivo es asegurarse que la direccion de la organizacion auditada

comprende claramente los resultados expuestos.

A la reunion de cierre suelen asistir representantes de la direccion, por lo tanto, una

agenda tipica para esta reunion seria:

- Lista de asistentes.

- Presentacién del equipo de auditoria a las personas que no asistieron a la
reunién inicial.

- Una revision del alcance y objetivo de la auditoria.

- Resumen general de la evaluacion del area auditada.

- Mejoras y buenas practicas encontradas.

- Una descripcion de las no conformidades observadas con su significado e
impacto potencial.

- Oportunidades de mejora y areas de posible preocupacion en el futuro.

El nivel de direccién que atiende la reunidn de cierre debera ser congruente con el
significado de los problemas identificados. Lo adecuado es que tengan autoridad para
corregir los problemas puestos de manifiesto. El auditor jefe debera hacer la introduccion
resumiendo los resultados de la auditoria, incluyendo una panoramica de los posibles
problemas, oportunidades y amenazas. Las no conformidades especificas deberan ser
presentadas por el miembro del equipo de la auditoria que condujo la investigacion en el
area en cuestion, ya que ese miembro dispondra normalmente de los conocimientos e
informacion adicional necesaria para responder adecuadamente a cualquier pregunta que le

formule los asistentes a la reunion. Se debe de tener disponible informacién de apoyo
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adicional en esta reunion de cierre, incluyendo la identificacion exacta de las evidencias
objetivas que se aporten, aunque lo ideal es que estas evidencias estén descritas en el

informe escrito que adelante el equipo auditor.
INFORME DE LA AUDITORIA

La razén de la auditoria es ofrecer un punto de vista imparcial a la direccién del
estado y eficacia del sistema de gestion. El informe de auditoria es el medio por el cual se

cumple este objetivo. El informe de auditoria ha de cumplir con lo siguiente:

- Enfocar la atencion a las areas con problema y promover acciones
correctoras dirigidas a la raiz de las causas.

- Ofrecer una vision general del area auditada.

- Indicar la profundidad y adecuacion de las investigaciones de la auditoria
con el detalle necesario para justificarlo.

- Ofrecer evidencias objetivas de las actividades revisadas e incluir

informacion suficiente que fundamente sus conclusiones.
El informe de la auditoria debera abarcar los siguientes puntos:

- Numero de identificacion de la auditoria: normalmente se indica el afio y
namero consecutivo.

- ldentificacion de los miembros del equipo.

- ldentificacion de los representantes del auditado en las auditorias externas.

- Fecha de la auditoria.

- Fecha de emision del informe.

- Una descripcion del alcance/objetivo de la auditoria.

- ldentificacion de las actividades auditadas.

- Documentos de referencia (los requisitos de base para la auditoria).

- Firma del auditor jefe de la auditoria.

- Una evaluacion general de las condiciones del area auditada, que ponga de
manifiesto la capacidad del sistema de gestiébn para cumplir el resultado
deseado.

- ldentificacion de las buenas précticas.

- ldentificacion de areas de mejora desde la Ultima auditoria.
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- Descripcion de las no conformidades y puntos débiles, incluyendo las causas
aparentes que se encontraron durante la investigacion. Si se usan formatos
separados para identificar y seguir cada una de las no conformidades, los
problemas se describen normalmente en el cuerpo del informe y se adjunta
al informe una copia de los formatos individuales.

- ldentificacion de no conformidades aisladas que no son representativas del
Sistema de gestion.

- ldentificacion de las acciones que se hayan podido ya tomar durante la
auditoria para corregir las no conformidades.

- ldentificacion de las actividades/areas/departamentos auditados y los
requisitos del sistema que les afecte. La mejor forma es presentarlo en un
cuadro de doble entrada.

- Recomendaciones para mejoras que eviten futuras no conformidades.

El auditor jefe del equipo se responsabiliza de la documentacion del informe. La
realizaciéon del mismo debe ejecutarse lo antes posible. La redaccion debe ser clara y

aportar valor afadido.
2.3.3. RELACION CON SISTEMAS INTEGRABLES

Con la publicacion de las estructura comuan conforme al Anexo SL, las
organizaciones, deben gestionar de forma eficiente todos los sistemas de gestion,
haciéndolos compatibles y alineados, no duplicando tareas, los sistemas de gestion deben
aportar valor afiadido y ser eficientes. En la actualidad estan muy extendidos los sistemas
de gestion de calidad conforme a ISO 9001, de medio ambiente ISO 14001, de seguridad y
salud laboral OHSAS 18001 (futura 1SO 45001), de I+D+l conforme a UNE 16002,
ademas de otros muchos sistemas de gestion sectoriales como por ejemplo ISO 22000 de

seguridad alimentaria o ISO 27001 de sistemas de gestion de la seguridad informacion.

Para la integracion de sistemas se puede utilizar la guia para la integracion de los
sistemas de gestion UNE 66177:2005.

Tal y como indican Benavides y Quintana en el capitulo 10 “La creacion de
empresas en la practica. Especial referencia a los sistemas de gestiGastae del

Conocimiento y Calidad Totales significativo el avance en los ultimos afios alcanzado
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por los estandares, que ahora al tener una estructura comin se hacen muchos mas

compatibles”.

Teniendo en cuenta la evolucion de los sistemas de gestion, cada vez es mas
importante y aconsejable la integracion de todos los sistemas, o bien implementar, desde el
principio, un sistema integrado de gestion (Labodovéa, 2004:571). En el mismo sentido, se
ha desarrollado la norma UNE 166002, que ademas, tiene una destacada dimension

estratégica como pusieron de manifiesto Benavides y Quintana (2005:30-35).

La integracion consiste en trabajar conjuntamente con todos los sistemas de gestion,
de tal forma que exista un Unico sistema que permita a la organizacion mantener o mejorar

su eficacia y eficiencia (Khaanna, Laroyia y Sharma, 2009:2).

El proceso de integracion de los sistemas de gestion esta basado en la metodologia
planificar-implantar-verificar-actuar, es el ciclo de mejora continua PDCA o ciclo de
Deming. A este respecto ya en septiembre de 1999 (Benavides, 2000:264-271), planteaba
el desarrollo de un modelo integrado basado, ademés en el ciclo de Deming, en la
aplicacion del Modelo de Excelencia EFQM y en la utilizacion de los principios de gestion

del conocimiento como pilares sustentadores de la arquitectura integradora del sistema.

Como estamos comentando (Benavides, 2007:23), en cualquier organizacion
moderna se implantan diversos sistemas de gestion, en concreto: Calidad, medio ambiente,
seguridad y salud en el trabajo, actividades de I+D+1 y acciones éticas y de responsabilidad
social. Tal proliferacion de sistemas exige que para desarrollarlos, de forma eficaz y
eficiente, sea necesario que la organizacién disefie y apligue un sistema integrado de
gestion.

Queremos destacar en este subepigrafe algunas cuestiones (Benavides y Quintana,
2003):

- La implantacion de un sistema de gestion de la calidad en cualquier empresa u
organizacion es una tarea ardua y compleja. El enfoque de sistemas descrito en la norma
ISO 9000 ayuda a su puesta en practica.

- Los sistemas de gestién de la calidad no son, ni mucho menos, privativos de las grandes
empresas; son sistemas aplicables a cualquier organizacién, con independencia de que su
actividad sea de bienes o de servicios y con total independencia de su tamafio.
Légicamente, en las PYME el sistema debera adaptarse a sus caracteristicas y resultara
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mucho menos complejo, mas simple y, por tanto, mas econémico que en el caso de las
grandes empresas.

- Hay que tener muy presente que los sistemas de gestion de la calidad se configuran
como una manera de hacer las cosas, un camino, y nunca podra considerarseles como un
objetivo en si mismos, su existencia dentro de una empresa no implica que se alcancen los
estandares de calidad deseado.

Al no existir un esquema o0 norma internacional integrado, insistimos (Abad,
Rodriguez y Sanchez-Toledo, 2010:26) que la ausencia de un estandar internacional de
sistemas integrados de gestidn, aceptado universalmente, que sirva como modelo
metodoldgico origina que cada organizacién tenga un disefio ad hoc para su integracion.
Ahora con la estructura comun del Anexo SL esto se ha unificado segun indicamos en la

figura 2.5.

Tal y como describimos en nuestro trabajo “Certificacion de sistemas de gestion de
eficiencia energética”, publicado en la revista Técnica Industrial, junio 2011 (Martin,
2011), las normas de sistemas de gestidon tienen un caracter internacional y unificador,
compartiendo partes comunes que ayudan a las organizaciones a mejorar su desempefio.
Ademas de presentar ventajas como por ejemplo, la ventaja reputacional, proporcionar un
método de medida que se ajusta al minimo de cumplimientos legales, facilita relaciones
comerciales, promueve la adaptacion a las necesidades futuras, estimulando la mejora

continua de las organizaciones, etc.
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147



Estandares Genericos

Estandares Sectoriales

pre— G e

Ejemplo:

- Automocién

- Electromédico
- Petroleo y Gas

N V ¥ )
®
1SO 9001 Calidad . Gutos & c
Elementos 2
o
Elomentos contrales | -
1SO 14001 Medio Ambiente _> y + < =
Estructura de Alto Nivel o
Guiss de 8
OHSAS 18001 (DIS 1SO 45001) > aspectos -g

\ R Example:
- Auditorias
Example: - ISO 18011
- Evaluacioén del Riesgo
- 1SO 31000.

Guias Genericas

FIGURA 2.5
UNIFICACION CON ANEXO SL
(Fuente: adaptacion propia a partir de ISO/IEC, 2015a)
Integracién es el proceso por el cual las organizaciones introducen criterios y
especificacion de modo que satisfagan a todos sus clientes (internos, externos,

institucionales, partes interesadas, etc.) de forma simultanea, ahorrando costes y esfuerzos.

El modelo de gestion integrado debe presentar una vision global y focalizada al
cliente y partes interesadas y a ser posible segun principios basados en modelos de

excelencia empresarial.

Un Sistema de Gestion estara totalmente integrado cuando todos los procesos claves

y relevantes estén sincronizados, ademas de estar coordinados los procesos de apoyo.

Los sistemas de gestion propician las organizaciones establezcan revisiones

periodicas de los sistemas.

La integracion de los sistemas debera tener en cuenta su relacion con los procesos

claves, ademas de los de apoyo.
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Los sistemas de gestion integrados deben tener sus procesos relacionados y servir

de herramientas estructuradas para su correcto funcionamiento.

Los sistemas de gestion de calidad, medio ambiente, seguridad y salud laboral
establecen una metodologia comun basada en los principios de la calidad total y ciclo de

Deming ("Planificar, Hacer, Comprobar y Actuar").

2.4. ESQUEMAS CERTIFICABLES Y VALIDABLES EN RESPONSABILIDAD
SOCIAL CORPORATIVA

Es este epigrafe vamos a profundizar los principales sistemas de gestion
relacionados con la Responsabilidad Social Corporativa tanto a nivel nacional como

internacional.
2.4.1. SOCIAL ACCOUNTABILITY INTERNATIONAL: NORMA SA 8000:2014

La Norma SA8000le Responsabilidad Social, segun SAI (2014:2):

- Es una norma auditable por un sistema de verificacion por organismos de certificacion, que
establece los requisitos voluntarios a ser cumplidos por los empleadores en el lugar de trabajo,
incluyendo los derechos de los trabajadores, las condiciones en el centro de trabajo y los sistemas
de gestion.

En cuanto a los objetivos y el alcance de esta norma, (SAl, 2014:5):

- Propésito: La intencidn de la SA8000 es ofrecer una norma auditable, de aplicacién voluntaria,
basada en la Declaracion de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, las normas de la
OIT y otras normas internacionales de derechos humanos y laborales, asi como las leyes
nacionales del trabajo, para empoderar y proteger todo el personal dentro del control e influencia
de una organizacién, que proveen productos o servicios para esta organizacion, incluyendo el
personal empleado directamente por la organizacion y por sus proveedores, contratistas, sub-
proveedores y los trabajadores desde casa. Se espera que una organizacion deba cumplir con esta
Norma mediante un Sistema de Gestién adecuado y efectivo.

- Alcance: Es de aplicacion universal para cualquier tipo de organizacion, sin importar por ejemplo
su tamafio, ubicacion geografica o sector industrial

- Ao largo de la revision de los siguientes ocho elementos de la SA8000, los requisitos de este
elemento — Sistema de Gestion — son centrales para la implementacién, monitoreo y aplicacién
correctos de aquellos. El Sistema de Gestion es el mapa operacional que permite a la
organizacion alcanzar el cumplimento total y sostenido de la SA8000 mientras se mejora
continuamente, a lo que también se le conoce como Desempefio Social.
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- Alimplementar el elemento de Sistema de Gestion, se requiere dar prioridad a que se establezca,
incorpore y mantenga el involucramiento conjunto de los trabajadores y la gerencia, a lo largo
del proceso de cumplimiento de todos los elementos de la Norma. Se vuelve particularmente
importante identificar y corregir las no conformidades y asegurar la mejora continua.

Esto quiere decir que la norma que nos o@spé dirigida a las organizaciones que
tienen intencion de garantizar tanto los derechos de los trabajadores como los principios
éticos, pudiendo aplicarse ademas a cualquier tipo de actividad, con la condicion de que

se cumplan todos los requisitos de la norma.
En cuanto a los elementos normativos de esta norma se basan en (SAl, 2014:4 y 5):

- Los acuerdos internacionales sobre las condiciones laborales.

- Convenio 1 de la OIT (Horas de Trabajo - Industria) y Recomendacion 116 (Reduccion de la

Duracién del Trabajo).
- Convenios 29 (Trabajo Forzoso) y 105 (Abolicion del Trabajo Forzoso) de la OIT.

- Convenio 87 de la OIT (Libertad Sindical) Convenio 98 de la OIT (Derecho de Sindicacion y de

Negociacion Colectiva).

- Convenios 100 (lgualdad de Remuneracion) y 111 (Discriminacién — Empleo y Ocupacién) de la
OIT.

- Convenio 102 de la OIT (Seguridad Social — Norma Minima).

- Convenio 131 de la OIT (Fijacién de Salarios Minimos).

- Convenio 135 de la OIT (Representantes de los Trabajadores).

- Convenio 138 y Recomendacion 146 (Edad Minima) de la OIT.

- Convenio 155 y Recomendacion 164 de la OIT (Seguridad y Salud de los Trabajadores).

- Convenio 159 de la OIT (Readaptacion Profesional y Empleo — Personas Discapacitadas).
- Convenio 169 de la OIT (Pueblos Indigenas y Tribales).

- Convenio 177 de la OIT (Trabajo a Domicilio).

- Convenio 181 de la OIT (Agencias de Empleo Privadas).

- Convenio 182 de la OIT (Peores Formas de Trabajo Infantil).

- Convenio 183 de la OIT (Proteccién de la Maternidad).

- Repertorio de Recomendaciones Practicas de la OIT sobre el VIH/SIDA y el Mundo del Trabajo.

- Declaraciéon Universal de los Derechos Humanos Pacto International de Derechos Econémicos,

Sociales y Culturales.

- Pacto International de Derechos Civiles y Politicos Convencién sobre los Derechos del Nifio de

las Naciones Unidas.
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Convencion sobre la Eliminaciéon de Todas las Formas de Discriminacion contra la Mujer de las

Naciones Unidas.

Convencion Internacional sobre la Eliminacién de Todas las Formas de Discriminacion Racial de

las Naciones Unidas.

Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos de las Naciones Unidas.

Cabe destacar, que la Norma SA 8000 no es una norma ISO a pesar de que tenga

ciertos aspectos comunes con este tipo de normas.

En cuanto a los requisitos de Responsabilidad Social que establece dicha norma, son
(SAl, 2014:6-13):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Trabajo infantil: La empresa, en ningun caso, debe utilizar trabajo infantil, esto es, cualquier
trabajo realizado por nifios menores de 14 6 15 afios segun el pais que se trate. Por tanto, debe
establecer, mantener y comunicar a las partes interesadas, las politicas y los procedimientos que
tenga establecidos para evitar dicha situacion.

Trabajo forzoso y obligatorio: La empresa no debe consentir el trabajo forzoso u obligatorio.
Tampoco debe retener parte del salario o pertenencias del personal con el objeto de forzarlo a
gue siga trabajando para la empresa. En cualquier caso, el trabajador debe tener derecho a
abandonar el centro de trabajo después de completar su jornada laboral.

Seguridad y salud: La empresa debe proporcionar un ambiente de trabajo seguro y saludable, asi
como adoptar las medidas oportunas para prevenir potenciales accidentes y lesiones a la salud
del trabajador.

Libertad de asociacién y derecho de negociacion colectiva: Este requisito establece que todo el
personal de la empresa debe tener el derecho de formar, afiliarse y organizar asociaciones
sindicales segun su eleccion.

Discriminacion: La empresa no debe discriminar en la contratacién, remuneracion, promocién o
cualquier otra situacion, basandose en criterios como la religién, la nacionalidad, la raza, la
responsabilidad familiar, etc.

Medidas disciplinarias: La empresa debe tratar a todos sus empleados con dignidad y respeto,
sin utilizar castigos corporales, la coercién mental o fisica y, en general, cualquier trato que sea
inhumano.

Horario de trabajo: La empresa debe cumplir con las leyes aplicables y las normas del sector
sobre horas de trabajo y dias festivos.

Remuneracion: La empresa debe respetar el derecho del personal a un salario minimo y
garantizar que los salarios pagados por una semana de trabajo normal cumplan con las normas
legales o del sector, siendo los mismos suficientes para cubrir las necesidades basicas del
personal.

Sistemas de gestion: La alta direccion debe definir, por escrito, la politica de Responsabilidad
Social y las condiciones laborales de la empresa, debe exhibir esta politica y la Norma SA8000
en un lugar destacado y facilmente visible en las instalaciones de la empresa, con la finalidad de
informar al personal que ha decidido, voluntariamente, cumplir con los requisitos de la citada

norma.
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Como aspecto destacado, es el principal esquema con reconocimiento mundial, con
acreditacion SAl, pero adolece de no contener aspectos destacables como medio ambiente,

integracion laboral y transparencia.

Desde la perspectiva de los empleados, mejora tanto las condiciones de trabajo
como la motivacién puesto que mejora la calidad y cantidad de la formacién y reduce los
conflictos laborales, aunque no contempla exigencias de sueldo minimo para cubrir

necesidades basicas.

Y desde la perspectiva de la organizacion, favorece una mayor confianza de los
trabajadores en ella y mejora la imagen de la empresa. No obstante, puede ser inaccesible
para empresas pequefias debido a su coste, ademas de no permitirse certificaciones

parciales.

2.4.2. SISTEMA DE GESTION DEL CUMPLIMIENTO UNE-ISO 19600:2014

La gestion del cumplimiento es mucho mas que solo cumplir con los requisitos de la
legislacién y normativa aplicables. Esta norma propone un sistema de gestion que permita
a las organizaciones demostrar un compromiso real no solo con la legislacién sino también

incluyendo las partes interesadas y los cddigos, reglas y politicas del negocio.

Tiene como base la integridad del negocio (anticorrupcion, financiacion del
terrorismo, blanqueo de capitales) y su impacto en la continuidad del negocio en los

servicios criticos.

Existe la necesidad de guiar a todas las partes implicadas en la forma de implantar y

preparar respuestas eficaces a los incidentes.
Esta Norma esté orientada a la gestion del riesgo, conforme a ISO 31000:2009.
Objeto:

- Reforzar los mecanismos internos para evitar sanciones de los tribunales por
incumplimiento de las leyes o normativa (por ejemplo el nuevo Cédigo Penal de marzo
de 2015).
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- Integrar elcomplianceen los procesos, practicas y modelos de gestion existentes (ISO
9001, ISO 27001, ISO 14001, ISO 22301, etc.).

- Establecer, desarrollar, implantar, evaluar, mantener y mejorar un sistema de gestion de
complianceeficaz.

- Campo de aplicacion: cualquier organizacion (privada, publica, gubernamental o sin
animo de lucro). El alcance de la aplicacion de la norma dependera del tamario,

estructura, naturaleza y complejidad de la organizacion.
Algunas definiciones claves:

- Cumplimiento ¢ompliancg: Cumplir con todas las obligaciones de cumplimiento de
una organizacion.
El cumplimiento se sostiene a través de la integracion en la cultura de la organizacion y
en el comportamiento y la actitud de las personas que trabajan en ella.

- Riesgo de Cumplimientacémpliancg: Efecto de la incertidumbre en los objetivos de
cumplimiento ¢compliancé.

- Obligacién de CumplimientocOmpliancg Requisitos que una organizacion tiene que

cumplir o ha elegido cumplir.

El modelo de evaluacion de cumplimiento conforme a la 1SO 19600:2014:

- Permite confirmar que la gestion del cumplimiento esta integrada en toda su extension
en la gestion legal, financiera, riesgos, calidad, medio ambiente y seguridad.

- Establecimiento de un sistema de gestion de gobierno corporativo con enfoque especial
en los directivos y las consecuencias penales u otras por ausencia de medidas eficaces

gue promuevan un comportamiento de cumplimiento.
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CONTEXTO
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EVALUACION DESEMPENO

FIGURA 2.6.
MEDIDAS DE PREVENCION DEL DELITO
(Fuente: adaptacion propia a partir de 1SO 19600 (ISO, 2014a))

Teniendo en cuenta circulares de jurisprudencia, la reforma del Codigo Penal del
2010introdujo como gran novedad el reconocimiento en nuestro Derecho, a la manera de
los sistemas legales anglosajones, la responsabilidad penal de las personas juridicas a las
gue convierte en sujetos susceptibles de cometer delitos y de ser, por ello, sancionadas con
penas. Para evitar la condena, la persona juridica debe establecer una serie de medidas de
debido control que impidan o reduzcan de forma significativa el riesgo de comisién del
delito, el denominadoCorporate Complianceo “Compliance” La reforma del Cédigo
Penal del 2015 detalld los requisitos que debian estas medidas de debido control. (Ley
Orgénica 5/2010 de 22 de junio por la que se modifica el Codigo Penal).

Adicionalmente, la Fiscalia General del Estado ha dictado dos circulares, Circular
1/2011 y la mas reciente Circular 1/2016 en las que establece los criterios con los que

procedera a la imputacién de las personas juridicas. Por su parte, el Tribunal Supremo
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dictd una Sentencia de 29 de febrero de 2016 en la que, por primera vez, condend a
personas juridicas por la comisién de delitos. Estas interpretaciones tienen especial
incidencia en los programas @®mplianceque toda persona juridica debe implementar

por ser las Unicas interpretaciones institucionales dictada hasta el momento.

Las organizaciones empresariales son penalmente responsables y, por tanto, deben
implementar programas de prevencion del delitGomnpliancepara limitar una posible
responsabilidad penal. De esta forma, la organizacién prevendra la comision de delitos, y

en el peor de los casos, quedara exenta o atenuada en su responsabilidad penal.

En este apartado vamos a explicar de forma resumida y practica los conceptos

basicos de un programa de Compliance

La figura 2.6 puede sonar como algo complicado, pero no son mas que
procedimientos y medidas internas que regulan la forma de desarrollar la actividad normal
de la Organizaciéon y la toma de decisiones. Constituyen un instrumento esencial para
implementar una cultura ética empresarial, y, consecuentemente, evitar la comision de
delitos. En muchas ocasiones tan solo exigira ordenar y constatar lo que es una practica
habitual de la Organizacion. No obstante, es imprescindible que los programas de
Compliance sean claros, precisos, eficaces, consten por escrito y sean conocidos y

aplicados por las personas que conforman la organizacion.

Segun el Cdédigo penal, las posibles condenas a la persona juridica son las

siguientes:

- Multa.

- Disolucién de la persona juridica.

- Suspension de sus actividades.

- Clausura de sus locales y establecimientos.

- Prohibicion de realizar en el futuro las actividades en cuyo ejercicio se haya cometido,
favorecido o encubierto el delito.

- Inhabilitacién para obtener subvenciones y ayudas publicas, para contratar con el sector
publico y para gozar de beneficios e incentivos fiscales o de la Seguridad Social.

- Intervencidn judicial para salvaguardar los derechos de los trabajadores o de los

acreedores.
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La Circular 1/2011 de la Fiscalia General del Estado establecié que la pena de multa
se impondra en todo caso, reservando otras penas de mayor gravedad como la suspension
de actividades o la disolucion para supuestos muy extremos. En este sentido, el Tribunal
Supremo ha establecido, en coherencia con el Cddigo Penal, que la pena de disolucién de
la persona juridica s6lo cabra en supuestos en los que ésta fuera “multireincidente” o se
utilizara instrumentalmente para la comisién de ilicitos penales, es decir, siempre que la

actividad legal de la persona juridica sea menos relevante que su actividad ilegal.

Para implementar un programa@empliancees necesario que la Organizacion, en
primer lugar, analice qué delitos puede cometer y, posteriormente, adopte medidas
efectivas para prevenirlos. Para ordenar esta tarea muchas empresas y organizaciones han
aprobado un Cdédigo Etico donde se contienen los principios basicos que rigen su actuacion
y proscribe aquellas conductas que atenten contra ellos. El Codigo Etico se debe

complementar, ademas, con otras medidas internas y concretas de prevencion y control.

Igualmente, como hemos referido, se puede establecer una politica de contratacion

y pagos que exija acreditar la existencia de contrato, factura y realidad de la prestacion.

- Delitos de frustracion de la ejecucion: pagos realizados a acreedores con animo de

burlar embargos realizados por Hacienda o Tribunales.

Es conveniente establecer un procedimiento para la recepcion de notificaciones de
embargos y un procedimiento con requisitos especificos para la modificacion de cuentas

corrientes donde la organizacion realice pagos.

- Delitos contra los Derechos de los trabajadores: situaciones de acudibimg: Para

prevenir estas situaciones es conveniente implementar un procedimiento de prevencion
del acoso en el trabajo, con adopcion de las medidas que resulten oportunas en cada

caso.

Un programa d€ompliancedebe tener en cuenta otros muchos factores y prever la

adopcion de medidas propias.

Los programas d€Eompliancedeben estar adaptados a la organizacion y a la forma

que cada una tenga de desarrollar su actividad. Tan es asi que la propia Fiscalia General de
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Estado tiene serias reservas sobre los programas copiados unos de otros que no se adapten
a la realidad de la entidad en la que se aplican.

Cada organizacion tiene su propia estructura interna y medios organizativos, por lo
que cada una debe establecer sus propios procesos de forma individualizada, previa
reunion con los departamentos correspondientes. Por ejemplo, el progr@mapléance
de una Organizacién Empresarial de gran tamafio con multitud de departamentos no sera

aplicable a una mas pequefa.

Las organizaciones deben nombrar un oOrgano o persona responsable que: 1)
identifique los delitos que deben ser prevenidos; 2) establezca y participe en el disefio del
programa d€ompliancetanto en la toma de decisiones y personas apoderadas como en el
modelo de gestion de recursos financieros; 3) proponga un procedimiento para sancionar
incumplimientos; 4) se asegure del correcto funcionamiento y revision del programa de

Compliancey 5) reaccione frente al delito e incumplimiento del programa.

El Oficial de Cumplimiento, como 6rgano de control, debe ser independiente y
disponer de todas las autorizaciones, medios organizativos y recursos econdémicos para
ejercer su funcion, los cuales, logicamente, variaran dependiendo del tamafio de la
Organizacion. Para que un programa @empliance funcione es imprescindible el
compromiso y apoyo decidido de los 6rganos de gobierno, que sera quien deba aprobar
cada una de los procedimientos y medidas. Sin este apoyo, cualquier programa de

Complianceque se pretenda implementar carecera de eficacia.

El Oficial de Cumplimiento debera, ademas, dar a conocer las medidas
implementadas a todos los miembros de la organizacién y habilitar un canal de denuncias
para que cualquier persona de la organizacion que conozca la existencia de un

incumplimiento lo ponga de manifiesto.

Tras su recepcion, el Oficial de Cumplimiento debera gestionar estas denuncias de
forma confidencial, actuar conforme un procedimiento sancionador establecido y trasladar
los hechos al 6rgano competente de la organizacion para que adopte las decisiones

oportunas.

No hay un perfil definido sobre quién debe ser Oficial de Cumplimiento. El propio

Cadigo Penal establece que en empresas de reducidas dimensiones, que presenten cuentas
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abreviadas, podra ser el propio 6érgano de administracion. En el caso de organizaciones
empresariales dependera de su propia estructura, pudiendo ser, por ejemplo, el secretario

general, el director financiero o el asesor juridico.

Igualmente, no todas las funciones deben ser desarrolladas por el mismo Grgano,
como ocurrira, por ejemplo, en organizaciones de gran tamafio, pero debe existir un
responsable que coordine el programa Gempliance de forma que garantice la

supervision global de todo el sistema.

Como hemos expuesto, la organizacion debera implementar un canal de
comunicacién (normalmente un correo electronico) donde sea posible denunciar al Oficial
de Cumplimiento los posibles riesgos y las infracciones de las politicas o procedimientos,
asi como facilitar toda la informacion relevante. Los directivos y empleados de la
organizacion tienen el deber legal de denunciar cualquier incumplimiento del que tengan

conocimiento.

Estas denuncias deberan ser tratadas con caracter confidencial y garantizar que el

denunciante no sufrird ninguna represalia por su denuncia.

La principal ventaja de la implementacién de un program@aiapliancees que
permite dotar a la organizacion de un sentido ético empresarial, tan demandado por nuestra

sociedad.

Por otra parte, un buen programa @empliancepermite establecer principios
claros que vertebran a la organizacion, mejoran la gestion diaria y estructuran la
responsabilidad de cada empleado Yy directivo, quienes, ademas, disponen de una via
directa de comunicacibn con un responsable para el supuesto que detecten

comportamientos contrarios a sus principios.

Ademas, mejora su imagen y permite limitar los riesgos reputacionales derivados de
la imputacion en graves delitos como, por ejemplo, corrupcion, estafas o fraudes a la

administracion.

Sin duda elComplianceagrega valor a la organizacion en todas sus areas: mejora la

gestion, cambia la forma de pensar y actuar en forma positiva, protege y potencia su
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imagen vy, especialmente, ayuda a presentarse en el mercado como entidades éticamente

responsables.
Resumiendo y recapitulando lo referido en este subepigrafe:

- Las organizaciones empresariales tienen responsabilidad penal.

- Las penas que se impondran, normalmente, seran multas econdmicas, si bien
pueden llegar a la disolucion en los casos mas graves.

- La implementaciéon de medidas y controles de prevencion del delito eficaces
proporciona una exencion o, en su caso, atenuacion de la responsabilidad penal
de la organizacion.

- Es necesario que cada organizacion analice los delitos que pudieran cometerse y
adopte protocolos y medidas de supervision y control que imposibiliten su
comision.

- Cada organizacién debera nombrar un Oficial de Cumplimier@oropliance
Officer que colabore en el disefio de estas politicas, las implemente y supervise.

- Todos los miembros de la organizacion deben conocer estas politicas y medidas
y tienen el deber legal de denunciar su incumplimiento.

- Cada organizaciéon debera establecer un canal de denuncias (un correo
electronico por ejemplo) donde los miembros de la organizacion puedan
comunicar incumplimientos éticos y de las politicas. Este canal debera ser

confidencial y con el compromiso de que no existiran represalias.
La implantacién del Complianggarantiza:

1- Un compromiso ético con la sociedad.

2- Evita riesgos de comision de delitos y el riesgo reputacional que ello conlleva.
3- Mejora la gestion, regula procesos y aumentando la eficiencia.

4- Potencia de la imagen de organizacion transparente.

5- Fundamenta atenuantes o eximentes.
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PREVENIR - DETECTAR - REMEDIAR

Compliance Programme

Manual de Politicas internas Organizacion dedicada
Y Procedimientos de Compliance

Auditorias internas y e Formacion para
externas empleados y
monitorizacion '

FIGURA 2.7.
PROGRAMA DECOMPLIANCE
(Fuente: adaptacion propia a partir de 1ISO 19600 (ISO, 2014a))

Como podemos observar en la figura 2.7, el Progran@odwlianceesta formado
por partes interrelacionadas entre si, siendo su eje principal el codigo ético. Ademas, cabe
destacar la importancia que tiene la existencia de un manual de procedimientos y politicas
internas, que toda la organizacion esté enfocaGamipliance)a necesaria formacién que
necesita el personal y la direccion, y las auditorias tanto internas como externas, asi como

el reporting y la monitorizacion.

ANALISIS DE RIESGO Y
DE COBERTURA DE
SEGURO

ANALISIS
\ TECNICO
PREVENCION

+— RIESGOS

LABORALES

ANALISIS
COMERCIAL Y
FINANCIERO

ETiCA /
INTEGRIDAD

/

RECLAMACIONES /
CONTROL DE DANOS

LEGAL/CONTRACTUAL

PROJECT MANAGEMENT

FIGURA 2.8.
ENTRADAS DE UN SISTEMA DECOMPLIANCE
(Fuente: adaptacion propia a partir de 1ISO 19600 (ISO, 2014a))

En la figura 2.8, se describen las entradas tipicas de un sistema de Campliance
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Con fecha 15 de octubre de 2016 se ha publicado la Norma ISO 37001:2016,
Sistemas de gestion anti soborAmti-bribery management systems —Requirements with

guidance for use, que complementa la metodologia del compliance

GE’estton de
. ISO 19600 - Gestion del
Cumplimiento

ISO 27001 -

Gestion
Segundad de la
Informacién

/803100
Sgos

I1SO 37001

UNE 19601 (1T-
2017)
— — ’

Cadigo Penal
Articulo 31 BIS

FIGURA 2.9.
COMPOSICION DE SISTEMAS DE GESTION DEL CUMPLIMIENTO
EN COMBINACION CON ISO 37001
(Fuente: elaboracion propia)

Esta norma trata sobre el soborno entendido como: oferta, promesa, entrega,
aceptacion o solicitud de una ventaja indebida de cualquier valor (que puede ser de
naturaleza financiera o no financiera), directa o indirectamente, y sea cual sea la ubicacion
del hecho, en violacién de la ley aplicable, tanto como incentivo como recompensa para
una persona que actue, o deje de actuar, en relacion con el ejercicio de las funciones que le

han sido asignadas. Tiene la caracteristica fundamental de ser certificable por un tercero.

Como expresamos en la figura 2.9, tiene un vinculo muy fuerte con ISO 19600 e
integrable con ISO 9001, ISO 27001, ISO 22301, y en general con cualquier sistema de

gestién sobre la RSC.
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La norma tiene por objeto uno de los delitos tipificados en el Cddigo Penal Espariol

como susceptible de responsabilidad penal de la persona juridica.

Tomando como base la gestion del riesgo conforme a ISO 31000, esta norma obliga

al establecimiento de una serie de controles financieros como por ejemplo:

- Ciclos de aprobacién de pagos.

- Politica de firmas.

- Justificantes.

- Verificacion de transacciones financieras.
- Auditorias independientes.

- Limitacion de pagos por caja.

También analizar controles no financieros como por ejemplo:

- Conflicto de intereses.

- Acciones sobre proveedores.

- Red comercial.

- Integridad de sistemas de informacion.
- Politica de regalos.

- Due Diligence.

Los elementos principales de la norma ISO 37001:2016 son:

- Realizar evaluaciones periodicas del riesgo de soborno.

- Andlisis transversal del riesgo en los procesos internos y externos de las
organizaciones (clientes y proveedores).

- La alta direccion debe demostrar y dar ejemplo

- La organizacion debe dotarse de una funcién organizativa anti soborno
independiente.

- Obligacién de investigacion y accién sobre incumplimientos de la politica anti
soborno.

- Establecimiento de controles continuos de la eficacia de los controles aplicados

para tratar los riesgos.
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2.4.3. NUEVA GLOBAL REPORTING INITIATIVE (GRI) .G4. ED. 2013 DE
MEMORIAS DE SOSTENIBILIDAD

La guiaGlobal Reporting Initiative(GRI), es la metodologia mas extendida para

documentar las memorias de sostenibilidad.

Esta organizaciéon fue fundada en el afio 1997 respuesta a una iniciativa conjunta
entre el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) vy la
organizaciéon no gubernament@loalition for Environmentally Responsible Economies
(CERES), cuyo objetivo es fomentar la calidad y las memorias de sostenibilidad. Esta guia
nacié en el afio 2000, aunque la cuarta y ultima edicion, correspondiente al afio 2013, es la

gue vamos a analizar.

La Guia para la elaboracion de Memorias Sestenibilidachace referencia a la
materia analizada en dicho documento. Por tad&dinimos la memoria de sostenibilidad
como (GRI, 2013:7):

Un elemento fundamental en la preparacion de una memoria de sostenibilidad es el proceso para
determinar los Aspectos materiales, a partir, entre otros, del Principio de la Materialidad.

La elaboracion de una memoria de sostenibilidad conforme a GRI debe contener
mediciones concretas y servir de herramienta de difusion y divulgacion aportando
informacion a grupos de interés, en relacion condekempeiio de la organizacion

respecto al objetivo del desarrollo sostenible.

Respecto a las memorias de sostenibilidad, estas deben identificar no solo los
indicadores favorables también deben ser criticas y aportar informaciéon sobre

contribuciones tanto positivas como negativas.

La principal dificultad a la hora de elaborar las memorias es dificultad para extraer

los datos cuantitativos en organizaciones medianas y grandes.

El Global Reporting Initiativepara la elaboracion de memorias de sostenibilidad

detalla contenidos generales y sectoriales.

La Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibitidasta de un conjunto
de principios cuya finalidad es definir el contenido demamoria y garantizar la calidad
de la informacion divulgada. (GRI, 2013:5).
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La Guia para la elaboracién de Memorias de SostenibilidadcGidta de siete

secciones. A continuacion, analizamos el contenido del documento que nos ocupa:

- La primera seccién se denomina Propésito de la Guia para la elaboracion de
memorias GRI. La misma GRI (20013:5) define los Principios de elaboracion de
memorias, con contenidos basicos y un manual de aplicacion para facilitar la

elaboraciéon de memorias, independientemente de su tamafio, sector o ubicacion.

- La segunda seccion, nos avanza el modo de empleo de la guia. GRI (2013:7 y 9):
La guia consta de dos partes:
a. Principios de elaboracion de memorias y contenidos basicos, asi como los
criterios que las organizaciones deben aplicar para redactar memorias de

sostenibilidad, ademas de una serie de términos fundamentales.

b. Manual de aplicacién, explica como se tienen que aplicar los Principios de

elaboracién de memorias.

Las organizaciones tienen dos opciones: la opcion Esencial y la opcion

Exhaustiva. Ambas son opciones validas para cualquier tipo de organizacion.

Conforme a los especificado GRI (2013:8 y 9) se preparan la exposicion de

los contenidos basicos generales y contenidos basicos especificos.

Los contenidos béasicos generales son la informacién sobre el enfoque de
gestion y los indicadores. Se presentan en los apartados correspondientes a las
categorias y los aspectos, tal como se aprecia en la figura 2.10 de categorias y

aspecto de la guia.
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CATEGORIAS Y ASPECTOS DE LA GUIA

Categoria Economia Medio ambiente
Il = Desempefio econémico = Materiales
Aspectod , i
= Presencia en el mercado = Energia
= Consecuencias economicas indirectas = Agua
= Practicas de Adquisicion = Biodiversidad
= Emisiones

= Efluentes y residuos

= Productos y servicios

= Cumplimiento regulatorio

= Transporte

= General

= Evaluacién ambiental de los proveedores
= Mecanismos de reclamacion en materia

ambiental
Categoria Desempefio social
Subcategorias Préacticas laborales Derechos humanos Sociedad Responsa
y trabajo digno bilidad
sobre
productos
';s"r;(;;t"c;s',,',""""i'é'rhb'fe'd"""""""""'-'iﬁ\'/'e'ré'iéh'""""""""'-"c'ér'ﬁah'iaé{dé's'iéééié's'""i'éla'lh'd'j'""""""
= Relaciones entre los = No discriminacion = Lucha contra la seguridad de
trabajadores y la = Libertad de asociacién corrupcién los clientes
direccion y negociacion = Politica publica = Etiquetado de
= Salud y seguridad en colectiva = Practicas de los productos y
el trabajo = Trabajo infantil competencia desleal servicios
= Capacitacion y = Trabajo forzoso = Cumplimiento = Comunicacione
educacion = Medidas de seguridad regulatorio s de
= Diversidad eigualdad = Derechos de la = Evaluacion del Mercadotecnia
de oportunidades poblacién indigena impacto social de los = Privacidad de
= |gualdad de retribucion = Evaluacion proveedores los clientes
entre mujeresyhombres = Evaluacion de los = Mecanismos de = Cumplimiento
= Evaluacion de las proveedores en reclamacion por regulatorio
practicas laborales de materia de derechos impacto social
los proveedores humanos
= Mecanismos de = Mecanismos de
reclamacion sobre reclamacion en
las practicas laborales materia de derechos
humanos
FIGURA 2.10

CATEGORIAS Y ASPECTOS DE LA GUIA GRI G4
(FuenteGlobal Reporting Initiative G4GRI, 2013:9))
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La elaboracion de la memoria segun lo especificado GRI (2013:8):

Las memorias pueden presentarse en formato electrénico, a través de Internet o impresas. Las
organizaciones pueden combinar los formatos electrénico y en papel o bien optar por un UGnico

medio.

- La tercera seccién de la guia nos aporta los Criterios de Conformidad, una vez

determinada la opcion Esencial o Exhaustiva.

La opcion Esencial tiene los elementos fundamentes de una memoria de

sostenibilidad, mientras que la opcion Exhaustiva es mas amplia que la Esencial.

En esta tercera seccion se describen los contenidos basicos obligatorios de

cada una de las opciones Esencial y Exhaustiva.
- La seccidn 4 describe los Principios de elaboracién de memorias

Los principios para la definicion del contenido de la memoria son los
siguientes (GRI, 2013:16-18):

Participacion de los grupos de interés.

Contexto de sostenibilidad.

Materialidad.

Exhaustividad.

Dentro de esta seccion se determinan los Principios para determinar la

calidad de la memoria.

Seguidamente, analizamos los principios para definir la calidad de la
memoria (GRI, 2013:17-18):

- Equilibrio.

- Comparabilidad.
- Precision.

- Puntualidad.

- Claridad.

- Fiabilidad.
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- Enla seccién 5 de la Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad hace
referencia a los Contenidos basicos que deben figurar en una memoria de
sostenibilidad. Los contenidos basicos Generales, se dividen es siete apartados:
Estrategia y analisis, Perfil de la organizacion, Aspectos materiales y Cobertura,
Participacion de los grupos de interés, Perfil de la memoria, Gobierno, y Etica e
integridad.

Ahora analizamos los Contenidos basicos correspondientes a este ag&@Rido
2013:24-83):

a) Estrategia y andlisis.

b) Aspectos materiales y Cobertura.

¢) Participacién de los grupos de interés.
d) Perfil de la memoria.

e) Gobierno.

f) Etica e integridad.

Contenidos Basicos Especificos:

La guia los organiza en tres categorias: La Econdmica, la Ambiental y la Social,
dividiéndose esta Ultima en cuatro subcategorias: Practicas laborales y trabajo digno,

Derechos humanos, sociedad y Responsabilidad sobre productos.

- La seccion 6 nos describe los vinculos rapidos que permiten encontrar con facilidad

los Contenidos basicos y los conceptos que ayudan a comprender y utilizar la guia.

- La seccion 7. Definicion de las palabras clave es un compendio de vocabulario: los

humanos, sociedad y responsabilidad sobre productos.

Se han analizado los siete apartados deGlsia para la elaboracién de
Memorias de Sostenibilida®Ge sefialan ademas, el conjunto de observaciones generales

relativas a la informacién que deben incluir las memorias.
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2.4.4. OTROS ESQUEMAS

ACCOUNTABILITY: NORMA AA100AS:2008

La Norma AA1000AS es una norma reconocida internacionalmente y de libre

utilizacion.

A continuacion, vamos a proceder a indicar los principios generales de
AccountabilityAA1000 (ACCOUNTABILITY, 2008b:10-16):

1) Principio basico de inclusividad: La organizacién debera ser inclusiva. Para una organizacion que

acepta saccountabilitysobre aquellos en los que genera un impacto y sobre aquellos que tienen un
impacto sobre ella, la inclusividad se refiere a la participacion de sus grupos de interés en el

desarrollo y logro de una respuesta responsable y estratégica hacia la sostenibilidad.

2) Principio de relevancia: La organizacion debera identificar sus temas relevantes. Por tanto, este

principio consiste en determinar la relevancia de un asunto para la organizacién y sus grupos de

interés.

3) Principio de la capacidad de respuesta: La organizacién debera responder a los asuntos de los grupos

de interés que afecten a su desempefio. La capacidad de respuesta de la organizacién es la respuesta
de la misma a los asuntos de los grupos de interés que afectan a su desempefio en materia de
sostenibilidad y se lleva a cabo a través de decisiones, acciones y desempefio, asi como mediante la

comunicacién con los grupos de interés.

Respecto a los objetivos y beneficios de esta noAtauntability sefiala los
siguientes (ACCOUNTABILITY, 2008a:6):

-El aseguramiento realizado aplicando la Norma AA1000AS proporciona una plataforma para
dlinear los aspectos no financieros de la sostenibilidad con los informes financieros y el

aseguramiento de sostenibilidad.

-Uno de los requisitos necesarios para que los informes de sostenibilidad resulten efectivos es la

credibilidad.

Esta norma tiene la ventaja de su compatibilidad c&@ladal Reporting Initiative
y que tanto las organizaciones informantes como sus grupos de interés reconocen gue un

aseguramiento externo independiente es fundamental para aumentar la credibilidad. Sin
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embargo, como puntos débiles destacariamos que es poco frecuente su implantacién y que

consiste en un sistema que esta mas enfocado a la evaluacion o auditoria.

En 2011, tras un largo proceso que comenzo en el afio 2006 y para adaptar todas las
normas a los principios aparecidos en 2008, en este afio se publica la segunda version de la
norma AA1000SESStakeholder Engagement Standard (2011). En la actualidad la edicion

en vigor es la edicion 2015.

Los criterios se identifican en la figura 2.11, nos da la pauta para identificar a las

partes interesadas de las organizaciones.

a &

( Responsabilidad t |' Influencia :

. A 4 A

/ o \ Criterios de Identificacion de ﬁ /
[ Politicay |
I ‘ \\__

: stakeholders
Estrategia

&
A A

Represemacionl | Dependencia |
FIGURA 2.11.

IDENTIFICACION DE LAS PARTES INTERESADAS
(Fuente: adaptacién AA1000SES (AccountAbility, 2015)
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SISTEMA DE GESTION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE, SGE 21
VERSION FINAL 2016.

La Norma SGE 21 fue publicada en el afio 2000, y su tercera edicion corresponde
al 2008. En el presente apartado vamos a describir los aspectos fundamentales de la

version final que entrara en vigor en 2017.

Se prevé que la nueva norma SGE 21- Sistemas de Gestion Etica y Socialmente
responsable, sea hecha publica a mediados de 2017, con una estructura totalmente

renovada, con una estructura de 6 Capitulos:

Los cinco primeros, con las indicaciones de introduccion, objeto, ambito,

documentacién de referencia y descripcion.

El capitulo 6 referido a las areas de gestion, se desglosa en 9 epigrafes: Gobierno de
la organizacion. Personas que integran la organizacion. Clientes. Proveedores y cadena de
suministro. Entorno social e impacto en la comunidad. Entorno Ambiental. Inversores.

Competencia y Administraciones publicas.

Por ultimo, podemos destacar como ventajas de esta norma que es perfectamente
compatible con esquemas masivos como ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, que
ademds permite auditoria de una tercera parte de forma estructurada y que facilita la
generacion de informacién para establecer indicadores de Responsabilidad Social. Sin
embargo, no considera los impactos que pueden producir el producto o servicio que ofrece

la organizacion.

ESPECIFICACION TECNICA RS10 IQNET

A continuacion, resefiamos la anteriormente conocida como Especificacion Técnica
Certificable SR 10 publicada por la Asociacion Espafiola de Normalizacion, sustituida por
la IQNet SR10, un estandar internacional certificable basado en sistemas de gestién de

Responsabilidad Social.

“Este estandar establece los requisitos de un sistema de gestion de la
Responsabilidad Social para organizaciones comprometidas con los principios y
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recomendaciones sobre desarrollo sostenible y responsabilidad social existentes y
particularmente, los contenidos en la Norma Internacional ISO 26000” (IQNet SR10,
2015).

Los requisitos de este estandar van dirigidos tanto a empresas grandes como
pequefias, asi como publicas o privadas, y de cualquier tipo de sector de actividad. (AEC,
2016).

Los objetivos principales de este estandar son:

« Integrar los aspectos financieros y de buen gobierno con los sociales y ambientales

deuna organizacion.

« Gestionar de manera integrada los grupos de interés, con el objetivo de obtener la

satisfaccion de todas las partes interesadas.
En cuanto a sus caracteristicas mas destacables podemos mencionar:

- Esta basado en el “Ciclo de Deming”, por lo que es facilmente integrable con otros
sistemas de gestion: calidad, medio ambiente y/o seguridad y salud laboral.

« Es complementaria con otras certificaciones del ambito de la Responsabilidad
Social, como Global Reporting Initiative (GRI) y Empresa Familiarmente
Responsable (EFR).

Dicha especificacion ha evolucionado, siendo denominada en sus origenes como
RSE 165010 e iniciandose en el afio 2000 como una norma certificable. Posteriormente,
surgio la controversia de si se trataba realmente de una norma o era una guia y se actualizo
en el 2007 a una nueva edicion. A continuacion, en el 2009 se tratd como una norma
experimental certificable: UNE 165010: EX, aunque finalmente se consolidé como una
especificacion técnica certificable y no una norma, asignandole la denominacién de
RS10:2009.

Fue ya en 2012 cuando se publico la IQNet SR10, sustituyendo a las
especificaciones RS10, y siendo su ultima version la de abril de 2015, la cual busca
facilitar su aplicacion a través de una mejora en la redaccion, simplificacion e incluyendo
una guia con directrices para su correcto uso.
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Las novedades mas destacables que podemos encontrar en esta nueva version son
qgue adopta la nueva Estructura de Alto Nivel (EAN) de Sistemas de Gestion, como se ha
hecho con la ISO 9001 o la ISO 14001 y que incluye como requisito obligatorio la
elaboracion de un Cddigo de Conducta en las organizaciones, fijando un contenido

minimo.

CONTENIDOS DE IONET SR10:2015

1. Introduccion.

2. Objeto y campo de aplicacion.

3. Normas para consulta.

4. Términos y definiciones.

5. Contexto de la organizacion.

6. Liderazgo.

7. Planificacion.

8. Soporte.

9. Operacion y grupos de interés.

10. Evaluacion del desempenio.

11. Mejora.

ANEXO A: Guia de uso.

ANEXO B: Documentos internacionales de referencia.

ANEXO C: Correspondencia entre la Norma 1SO 26000 y el estandar IQNet SR 10.

CUADRO 2.1.
CONTENIDOS DE IQNET SR10:2015
(Fuente: adaptacion propia a partir de IQNet SR10 (IQNet, 2015)

Y en relacion a los requisitos que encontramos en ella, se distinguen las siguientes areas:
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ASPECTO

REQUISITOS

1. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

11

Conocimiento de la organizaciosy contexto

1.2

Compresion de las necesidadesyectativas de los
grupos daenterés

13

Alcance del sistema de gestiéraessponsabilidad
Social

14

Sistema de gestién de la responsabilidad
social

2. LIDERAZGO

2.1

Liderazgo y compromiso

2.2

Politica

2.3

Roles, responsabilidadeaytoridad de la
Organizacion

2.4

Cadigo de conducta

3. PLANIFICACION

3.1

Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

3.2

Identificacion y evaluacion @esuntos

3.3

Objetivos y planificacion para lograrlos

3.4

Requisitos legales y otros requisitos:

4. SOPORTE

4.1

Recursos

4.2 Competencia: de las personas antes, durante y

después (educacidormacion y experiencia).

4.3

Toma de conciencia

4.4

Comunicaciones

4.5

Informacion documentada
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ASPECTO

REQUISITOS

5. OPERACION Y
GRUPOS DE INTERES

5.1 Planificacion y control operative

5.2 Propietarios y accionistas

5.3 Empleados

5.4 Clientes, usuarios y consumidores

5.5 Proveedores de productoseyvicios,
colaboradores y aliados

5.6 Gobiernos, Administraciones Publicas y organismos
Reguladores

5.7 Comunidad, sociedadoyganizaciones
Sociales

5.8 Medio ambiente

5.9 Competidores

6.EVALUACION DEL

6.1. Seguimiento, medicidn, analisieyaluacion

6.2. Expectativas de los gruposid&erés

DESEMPENO
6.3. Auditoria interna
6.4. Revision por la direccion
7.1. No conformidades y acciones correctivas
7. MEJORA

7.2. Mejora continua

CUADRO 2.2.

ASPECTOS Y REQUISITOS DE IQNET SR10:2015
(Fuente: adaptacion propia a partir de IQNet SR10 (IQNet, 2015)
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2.5. CONSIDERACIONES FINALES

A modo de conclusion, destacamos algunas consideraciones que este capitulo:

a)

b)

C)

Con respecto a los sistemas de gestion certificables y validables, los sistemas de
gestion tiene elementos comunes, politicas de RSC, implicacion de grupos de
interés, estructura organizativa, cédigos de conducta. Las organizaciones deben
aprovechar los elementos comunes para construir un sistema verdaderamente
integrado. Los procesos de auditoria y evaluacion deben seguir las pautas de la
norma ISO 19011:2011 y realizar funciones evidentes de valor afiadido para las

organizaciones.

Con respecto a la Estructura de Alto Nivel (EAN):

El Apéndice 2 del Anexo SL, establece la Estructura de Alto Nivel, texto basico
idéntico y términos y definiciones comunes que forma el ndcleo de los normas
ISO de sistemas de gestion tipo A.

El proposito del anexo SL es mejorar la coherencia y alineacion de las normas
ISO, da una estructura general comun a todos los sistemas de gestion
estructurada en 10 apartados. Esta estructura comun es una de las nuevas claves
en la integracion de sistemas de gestion.

Ademas de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, que ya han adoptado
la Estructura de Alto Nivel, existen otras muchas que también lo han hecho
como ISO 19600:2014Compliancg, 1ISO 27001:2013 Sistemas de Gestion de
Seguridad de la Informacién o ISO 20121:2012 Sistemas de Gestién de la

Sostenibilidad de Eventos.

Con respecto a los principales sistemas de gestion relacionados con la RSC:

La norma SA 8000:2014 de Responsabilidad Social es la primera norma

internacional auditable en el campo la responsabilidad social, esta dirigida a las

organizaciones que quieren garantizar los derechos basicos de los trabajadores y

los principios sociales y éticos establecidos en la norma. Es el Unico esquema

con acreditacion global. No es una norma ISO de sistemas de gestion, pero si
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tiene gran parte de los contenidos de los mismos, se base en el ciclo de mejora
continua de Deming. No permite certificaciones parciales.

La norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000AS , es el Unico estandar
especificamente disefiado para asegurar la memoria de sostenibilidad. Esta
norma es gratuita y se desarrolla a través de un proceso de consulta con
diferentes grupos de interés. La norma de Principios de Sostenibilidad
AA1000APS, aporta la definicion de responsabilidad (AccountAbitiymo el
reconocimiento, asuncion de responsabilidad y actitud transparente sobre los
impactos de las politicas, decisiones, acciones, productos y desempefio asociado
a una organizacion. La norma de gestion de los grupos de interés AA1000 SES,
es la tercera norma de la serie AA1000, es la norma AA1000SS&k&&holder
Engagement Standaftlorma de compromiso con los grupos de interés).

La norma SGE 21 en su version final 2016, permite a las organizaciones
organizar un sistema de gestion ética y socialmente responsable, afrontando
cuestiones de transparencia, integridad y sostenibilidad, entendida esta ultima en
su triple vertiente: econdmica, ambiental y social. Es compatible con sistemas
ISO 9001, ISO 14001 y DIS2 ISO 45001.

La nueva Guia editada en 2013 para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad delGlobal Reporting Initiative GRI G4, proporciona las
directrices para la descripcion del desempefio de una organizacion relativa a
aspectos de sostenibilidad, siendo compatible con la Guia ISO 26000.

La norma ISO 19600, va a sistematizar y asegurar un compromiso ético con la
sociedad, evita riesgos de comision de delitos y el riesgo reputacional que ello
conlleva, mejora la gestion, regula procesos y aumentando la eficiencia, potencia
de la imagen de organizacion transparente, evitar o atenuar ser condenado por la
comision de delitos en el supuesto de producirse en determinados supuestos,
viendose complementada con la norma ISO 37001:2016 Sistemas de Gestion

Anti-soborno.
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CAPITULO 3

PROPUESTA METODOLOGICA DE VALIDACION DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

En este capitulo se encuentra la parte fundamental de nuestro trabajo. Vamos a
analizar la Guia ISO 26000, estudiando su origen, estructura, las materias fundamentales
gue forman parte de ella, asi como las etapas a seguir para implementar dicha norma. A
continuacion, detallaremos qué metodologia sigue el cuestionario de evaluacién puntuable,
desglosando como se elabora, la metodologia de puntuacién que sigue y las etapas que la

forman, finalizando con el propio cuestionario en si.

3.1. INTRODUCCION

En este capitulo, vamos a describir en el subepigrafe 3.2.1 el origen de la Norma,
sefalando las fechas que han sido clave para su desarrollo, siguiendo a continuacién con la
descripcion de su estructura basica en el subepigrafe 3.2.2, detallando brevemente la
composicién de la norma y los contenidos de sus capitulos y anexos. Posteriormente, en el
subepigrafe 3.2.3 procedemos al desarrollo de las 7 materias fundamentales de la norma
que describe la guia, describiendo los contenidos de cada una de ellas y para cerrar este
epigrafe, desarrollamos en el subepigrafe 3.2.4 las etapas para la implementacion de la
Norma 1SO 26000.

Avanzamos en el epigrafe 3.3 con la metodologia del cuestionario de evaluacion
auto puntuable, describiendo en primer lugar en el subepigrafe 3.3.1 qué se ha tenido en
cuenta en la elaboracién del cuestionario mediante el desarrollo de las 4 competencias
horizontales; en el subepigrafe 3.3.2, nos centramos en explicar la metodologia de
puntuacion que sigue el cuestionario auto evaluable, sefialando los niveles que representan
las etapas de maduracion del sistema de gestion de Responsabilidad Social, explicando las
escalas de puntuacién. Posteriormente, en el subepigrafe 3.3.3, detallamos las etapas en las
que se desarrolla la autoevaluacion, exponiendo ademas algunos ejemplos visuales para

ayudar a una mejor comprension del proceso.
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En el epigrafe 3.4, detallamos la composicién del cuestionario de autoevaluacion y
realizamos el desglose completo por cada una de las siete materias fundamentales.

Concluimos el capitulo con el epigrafe 3.5 con las consideraciones finales.

3.2. GUIA I1SO 26000

En este epigrafe vamos a describir la Guia de Responsabilidad Social, editada por
ISO en 2010, como base para el despliegue del cuestionario auto puntuable objeto del

estudio de investigacion.

3.2.1. ORIGEN DE LA NORMA ISO 26000

En los dltimos afos, la globalizacién ha hecho que cualquier decisién o actividad,
sea comunicada y accesible de forma inmediata para otras organizaciones e individuos, ya
sea en su area de influencia o no. Esto hace que cualquier decision esté sometida a un

analisis y estudio por parte de muchas partes implicadas.

Por tanto, cualquier organizacién, aunque opere de manera local va a estar sometida
a una presion de diferentes grupos de interés. Principalmente, para que operen en
condiciones ambientales, sociales y econdémicas adecuadas sin perjudicar a ningun grupo

de interés ni al entorno.

La caracteristica fundamental que aporta la Responsabilidad Social es la voluntad
de las organizaciones para operar teniendo en cuenta consideraciones sociales y
ambientales en su desarrollo de negocio y rendir cuentas ante los impactos que puedan

tener sus decisiones y acciones en la sociedad y medio ambiente.

La ISO 26000 se crea para ayudar a todo tipo de organizaciones a desarrollar su
negocio segun estos principios de responsabilidad social, surgi6 como una norma de
caracter voluntario y de ambito internacional que permitiese comprender qué es la
Responsabilidad Social y como deben operar las organizaciones que pretenden ser

socialmente responsables.

182



Las siguientes fechas fueron clave para el desarrollo de la norma ISO 26000:

* 1999: El primer paso global hacia la responsabilidad social empresarial surgio
en el afio 1999. A través del Pacto Mundial de las Naciones Unidas que surgi6
como iniciativa de cumplimiento voluntario para aquéllas empresas que
decidan comprometerse y alinear sus estrategias y operaciones con los diez

principios universalmente aceptados en cuatro areas fundamentales:

- Derechos Humanos.
- Derechos Laborales.
- Derechos Medioambientales.

- De lucha contra la corrupcion.

» 2001: La necesidad de desarrollar una norma de Responsabilidad Social surgio
en el aflo 2001, por la Comision de Politica de los Consumidores (COPOLCO)

perteneciente a ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion).

» 2003: Posteriormente en el afio 2003, el grupo de partes interesadas de 1ISO en
Responsabilidad Social hizo una revision de las iniciativas y asuntos sobre RS

en todo el mundo.

e 2004: Con la informacion recopilada por el grupo, se plante6 a nivel
internacional en una Conferencia si se debia lanzar el trabajo en la norma

sobre responsabilidad social.

Se considerd que era necesario desarrollarla y por tanto, a finales de 2004 se creo el
Grupo de Trabajo de ISO sobre Responsabilidad Social (ISO/WG SR) para desarrollar la
futura norma 1ISO 26000.

 Desde 2004: El grupo asignado a ISO/WG SR para desarrollar la norma
internacional 1ISO 26000 fue el mas numeroso y amplio en términos de
representacion de las partes interesadas de cualquiera que se hubiera

conformado hasta entonces para desarrollar un estandar ISO. Entre los
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miembros se encontraban partes interesadas como: industria, gobierno,

trabajo, consumidores, ONG, servicio, apoyo, investigacion, etc.

e 2010: En el mes de julio el grupo contaba con 450 expertos participantes y
210 observadores de 99 paises miembros de ISO y 42 organizaciones

vinculadas.

En noviembre de 2010 se consiguié obtener la norma internacional con el consenso

de todas las partes, esta norma es la ISO 26000. “Guia de Responsabilidad Social”.

El objetivo de esta norma es integrar la experiencia internacional sobre
Responsabilidad Social hasta el momento, para abordar qué asuntos hay que desarrollar
para operar de forma socialmente responsable y qué es una mejor practica en su aplicacion.
Se pretende que sea una herramienta poderosa para ayudar a las organizaciones para pasar

de las buenas intenciones a las buenas acciones.

ISO 26000 no es una norma de sistema de gestion. Por lo que no es adecuada, ni
pretende ser propdésito de certificacion, aspecto que ha motivado entre otras cuestiones

nuestra investigacion.

3.2.2. ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 26000

La Norma ISO 26000 es muy exhaustiva pero de dificil aplicabilidad. Es un amplio
catalogo de posibles actividades, sin estructura de sistema de gestion, ni proceso claro de

implementacion.
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Define el objeto y campo de aplicacion de esta Noidmtarnacional e identifica

Capitulo 1 s o )
ciertas limitaciones y exclusiones.
Capitulo 2 Identifica y proporciona el significado de los térosnclave que son de importancia
pare comprende laresponsabilide socia y pare el usc de laNorma
Describe los factores importantes y las condiciones que han influido en el desarrollo de
Capitulo 3 la responsabilidad social, asi como describe el propio concepto de responsapilidad
social, lo que significa y cdémo se aplica a las organizaciones.
Capitulo 4 Introduce y explica los principios de la responsdadisocial.
Aborda dos practicas de RS: el reconocimigmio parte de una organizacion de |su
Capitulo 5 responsabilidad social; y la identificacion y el involucramiento con sus partes interesadas.
Explica las materias fundamentales relacionadas aoRelsponsabilidad Social y sus
Capitulo 6 asuntos asociados. Para cada materia fundamental se proporciona informacién spbre su
alcance, su relacion con la responsabilidad social, los principios y las consideraciones y las
acciones y expectativas relacionadas.
Capitulo 7 Orienta sobre cOmo poner en practica la responsabiidcial en una organizacion.
Listado no exhaustivo de iniciativas y herramientas voluntarias relacionadas con la RS, que
Anexo A abordan aspectos de una o mas materias fundamentales o de la integracion de la
responsabilidad social en toda la organizacion.
Anexo B Contiene las abreviaturas utilizadas en la Norma.
Incluye referencias a instrumentos internacianakconocidos y Normas ISO que se
Bibliografia referencian en el cuerpo de esta Norma como fuente de consulta.

CUADRO 3.1.
ESTRUCTURADE LA NORMA ISO 26000
(Fuente: adaptacion a partir de ISO 26000 (ISO, 2010))

Con el estudio que nos compete se pretende dar forma al cuestionario de evaluacion

paa asimilarlo a un sistema de gestion, para dotarlo de elementos comunes a un sistema de

gestion.
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Gl RS en toda la oraanizac parala R
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materia de R
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Bibliografia: Fuentes Anexa: Ejemplos de iniciativas voluntarias y herramientas
reconocidas y orientacion parala RS
adicional
FIGURA 3.1.

VISION GENERALDE LA NORMA ISO 26000
(Fuente: 1SO 26000 (ISO, 2010:10))

En la figura 3.1 describimos la estructura general de la norma, con los siete
capitulos y el objetivo de salida, que es maximizar la contribucién de las organizaciones al
desarrollo sostenible.
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3.2.3. DESARROLLO DE LAS MATERIAS FUNDAMENTALES DE LA NORMA
ISO 26000

La norma ISO 26000 (ultima version publicada en 2010) se basa en siete materias
fundamentales para lograr integrar la responsabilidad social en cualquier empresa, de
cualquier tamafo, publica o privada, etc. Ademas, estas siete materias fundamentales

condicionan toda la estructura de la misma.

Las siete materias fundamentales de 1ISO 26000

Se considera que las siguientes materias son las fundamentales a tener en

cuenta para poder implementar la norma en cualquier organizacion:
1) Gobernanza de la Organizacion.
2) Derechos Humanos.
3) Préacticas Laborales.
4) Medio Ambiente.
5) Préacticas Justas de Operacion.
6) Asuntos de Consumidores.

7) Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad.

7 Desarrollo de 1 Gobernanza 2 Derechos
la comunidad humanos
6 Asuntos de e 3 Practicas
5 Practicas 4 Medio
justas ambiente

FIGURA 3.2.
MATERIAS FUNDAMENTALES DE ISO 26000
(Fuente: elaboracion propia)
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Estas materias fundamentales estan ampliamente desarrolladas en el Capitulo 6 de
la norma ISO 26000, en las que se establecen ademas sus interrelaciones y formas de

llevarlas a cabo en cada organizacion.

La materia sobre Gobernanza de la Organizacion es algo diferente con respecto al
resto de las materias fundamentales, pues una gobernanza eficaz de la organizacion
permitira tomar acciones en el resto de materias fundamentales y asuntos, e implementar

los principios descritos en el capitulo 4.

Asi pues es conveniente que cada organizacion considere que todas las materias
deben estar interrelacionadas entre si, y no concentrarse solo en un asunto. Ya que no se
deberian provocar impactos adversos en el ciclo de vida de algunos productos o servicios,

en sus partes interesadas o en la cadena de valor.

Es en el capitulo 7 donde se proporciona una orientacion sobre la integracion de

todas las materiales fundamentales que componen la Responsabilidad Social.
1) GOBERNANZA DE LA ORGANIZACION

Desarrollada ampliamente en el capitulo 6.2 de la norma, es el factor mas
importante para hacer posible que cualquier organizacion se responsabilice del impacto de

sus decisiones (en cada una de las siete materias fundamentales) y actividades.

Esta encaminada a lograr la integracion de la responsabilidad social en toda la

organizacion y sus partes interesadas (o Stakehplders

Es la materia principal de la responsabilidad social pues supone el medio para
aumentar la capacidad de las organizaciones para comportarse de forma socialmente

responsable respecto a las otras seis materias fundamentales.

Segun I1SO 26000 (ISO, 2010:33-34), deberia permitir desarrollar las siguientes

acciones y cumplir con las siguientes expectativas:

- Desarrollar estrategias, objetivos y metas que reflejen su compromiso hacia la responsabilidad
social.
- Demostrar compromiso y rendicién de cuentas por parte de los lideres de las organizaciones.
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- Crear una cultura en la que se practiquen los principios de responsabilidad social.
- Crear un sistema de incentivos econémicos y no econdémicos asociados al desempefio en
responsabilidad social.

2) DERECHOS HUMANOS

Segun ISO 26000 (ISO, 2010:54):

Los Derechos Humanos son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser humano
por el hecho de serlo. Hay dos categorias: La primera categoria concierne a derechos civiles y
politicos e incluye derechos tales como el derecho a la vida y a la libertad, la igualdad ante la
Ley y la libertad de expresion. La segunda categoria concierne a derechos econémicos, sociales
y culturales e incluye derechos como el derecho al trabajo, el derecho a la alimentacion, el
derecho al maximo nivel alcanzable de salud, el derecho a la educacién y el derecho a la
seguridad social.

Los derechos humanos son:

Por cuanto pertenecen a cada persona, en virtud de su condicion

Inherentes
de serhumano.
Inalienables Por cuanto las personas no pueden renunciar a ellos, ni pueden ser
despojadogde ellos por los gobiernos o cualquier otra institucion.
: Por cuanto son aplicables a todas las personas
Universales

independientemente de stondicion.

Por cuanto el cumplimiento de un derecho contribuye al

Inter ndient L
erdependientes cumplimiento de otroslerechos.

) CUADRO 3.2.
CARACTERISTICAS DE LOS DERECHOS HUMANOS
(Fuente: adaptacion a partir de 1ISO 26000)
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Las organizaciones se pueden ver enfrentadas a situaciones de riesgo para los
derechos humanos como son (ISO, 2010:37):
- Conflictos por inestabilidad politica, fallos del sistema democratico o judicial, ausencia de
derechos politicos o civiles.
- Pobreza, sequia, problemas de salud extremos o desastres naturales.
- Participacion en actividades extractivas u otras actividades que podrian afectar de manera

significativa recursos naturales, tales como el agua, los bosques o la atmésfera, o perjudicar a las
comunidades.

Por tanto, las organizaciones deberian tener particular cuidado para tratar con

situaciones como las descritas.

3) PRACTICAS LABORALES

Segun ISO 26000 (ISO, 2010:46):

Las Practicas Laborales de una organizacion comprenden todas las politicas y practicas relamanadas
el trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de la organizacion, incluido el sudhajatratado.

Ademas, las practicas laborales deben cumplir rigurosamente con las normas
laborales internacionales de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) que es la
Agencia de las Naciones Unidas con estructura tripartita (gobiernos, trabajadores y

empleadores) que se cre6 con el propésito de establecer dichas normas.

Todas las organizaciones deberian desarrollar practicas laborales responsables

basadas en las siguientes acciones (ISO, 2010:52-53):

- Desarrollar, implementar y mantener una politica de salud y seguridad ocupacional basada en el
principio de que normas sélidas en materia de salud y seguridad y el desempefio de la
organizacién se apoyan y refuerzan mutuamente.

- Comprender y aplicar principios de gestién de la salud y la seguridad, incluyendo la jerarquia de
controles: eliminacion, sustitucion, controles de ingenieria, controles administrativos,
procedimientos laborales y equipos de proteccion personal.

- Analizar y controlar los riesgos para la salud y la seguridad derivados de sus actividades.

- Basar sus sistemas de salud, seguridad y medio ambiente en la participacién de los trabajadores
afectados y reconocer y respetar los derechos de los trabajadores. En este sentido los derechos
son:
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DERECHOS LABORALES DE LOS TRABAJADORES

— Obtener informacién completa y precisa, en el momento oportuno, concerniente
a los riesgos desalud y seguridad y de las mejores practicas empleadas para hacer
frente a esos riesgos.

— Consultar y ser consultado, libremente, acerca de todos los aspectas de
salud y seguridadelacionados con su trabajo.

— Rechazar un trabajo sobre el que razonablemente pueda pensarse que

representa un peligranminente o serio para su vida o salud o para la vida y| la
salud de otros.

— Buscar asesoramiento externo de organizaciones de trabajadores y de
empleadores, asi como dgras que tengan conocimiento del tema.

— Informar a las autoridades competentes sobre asuntos de salud y seguridad.

— Participar en decisiones y actividades relacionadas con la salud y la seguridad,
incluyendo lainvestigacion de incidentes y accidentes.

— Estar libre de las amenazas de represalias.

CUADRO 3.3.
DERECHOS LABORALES DE LOS TRABAJADORES
(Fuente: adaptacion a partir de 1ISO 26000 (ISO, 2010))

4) MEDIO AMBIENTE

Segun 1SO 26000 (ISO, 2010:54)

Las decisiones y actividades de las organizaciones, invariablemente generan un impacto en el medio
ambiente, con independencia de dénde se ubiquen.

En cuanto a la operacion de cualquier entidad frente al medio ambiente, se deben

tener en cuenta los siguientes principios ambientales basicos (ISO, 2010:54):

191



RSC

Norma IS0

¢

Responsabilidad Ambiental

Enfoque Precautorio

Gestion de Riesgos

Quién Contamina Paga

FIGURA 3.3.
PRINCIPIOS AMBIENTALES
(Fuente: elaboracién propia)

- Responsabilidad Ambiental.
Principio Precautorio.

- Gestion de Riesgos Ambientales.
Quien contamina, paga.

Para integrar estos principios en la gestion de las organizaciones, se deberian seguir

los siguientes enfoques:

Enfogue al Ciclo de Vida

Evaluacion del Impacto Ambiental

Produccion mas Limpia y Ecoeficiencia

Enfoques o
Estrategias en Enfogue de Sistema Producto - Servicio
Medio Ambiente

Uso de Tecnologias y Practicas Ambientalmente Apropiadas

Adquisicion Sostenible

Aprendizaje e Incremento de la Toma de Conciencia

FIGURA 3.4.
ENFOQUES MEDIOAMBIENTALES
(Fuente: elaboracién propia)
- Enfoque al Ciclo de Vida.
- Evaluacién del Impacto Ambiental.
- Produccién mas Limpia y Eco eficiencia.
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- Enfoque de Sistema Producto-Servicio.
- Uso de Tecnologias y Précticas.
- Adquisicion Sostenible.

- Aprendizaje e Incremento de la Toma de Conciencia.

En cualquier organizacion se aplicard siempre el principio de prevencién de la
contaminacion, evitando que se produzcan los impactos de las emisiones al aire, los
vertidos al agua, la gestion de residuos, el uso y disposicion de productos quimicos toxicos

y peligrosos, asi como otras formas identificables de contaminacion.
5) PRACTICAS JUSTAS DE OPERACION

Las practicas justas estan referidas a la conducta de una organizacion en sus

operaciones con otras organizaciones.

Los temas relacionados estan presentados en los ambitos que sefialamos a
continuacion (ISO 2010:61-63):

- Anti-corrupcion.

- Participacion responsable en la esfera publica.
- Competencia justa.

- Comportamiento socialmente responsable.

- Relaciones con otras organizaciones.

- El respecto a los derechos de la propiedad.

6) ASUNTOS DE CONSUMIDORES

Las organizaciones que proporcionan productos y servicios a consumidores, asi

como a otros clientes, tienen responsabilidad hacia ellos.

Existen Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor que

son el documento internacional mas importante en materia de proteccion al consumidor.

Los principios y necesidades legitimas de los consumidores incluyen (ISO
2010:66):
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- Seguridad.

- Estar informado.

- Escoger.

- Ser escuchado.

- Ser compensado.

- Educacién.

- Un ambiente saludable. Ademas:

- Respecto al derecho a la privacidad.
- Enfoque precautorio.

- Promocién de la igualdad de género y el empoderamiento de la mujer.
- Promocién del disefio universal.

Por tanto, se deben desarrollar acciones relacionadas con los derechos de los
consumidores en cuanto a: practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial,
practicas justas de contratacion, proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores,
consumo sostenible, resolucién de quejas y controversias, proteccion y privacidad de los

datos de los consumidores, acceso a servicios esenciales, educacion y toma de conciencia,

etc.

7) PARTICIPACION ACTIVA Y DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

Es evidente que las organizaciones se deben relacionar con las comunidades en las
que operan.

Tanto la participacion activa, como el desarrollo de la comunidad, son partes integrales del desarrollo
sostenible. Los principales principios a desarrollar por cualquier organizacion en este ambito son:

- Considerarse a si misma como parte de la comunidad.

- Reconocer y dar la debida consideracién a los derechos de los miembros de la comunidad a tomar
decisiones con relacién a su comunidad.

- Reconocer y dar la debida consideracioén a las caracteristicas.

- Reconocer el valor de trabajar en alianza con otras organizadits€3.2010:75-76).

3.2.4. ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA I1SO 26000

Se considera que se deben desarrollar varias etapas para el proceso de implementacion de
la Norma ISO 26000:
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Etapa 1 Diagnostico de la situacion inicial de la empresa respecto a las Normas Naciona
e Internacionales que formaran parte del sistema de gestion.

Etapa 2 Planificacién del Sistema de Gestion y desarrollo de los Objetivos para cumplir ¢
la Responsabilidad Social.

Etapa 3 Comunicacién y formacién a todos los niveles del sistema de gestién, y sus
objetivos.

Etapa 4 Desarrollo de la Documentacidén del Sistema.

Etapa 5 Implantacion del sistema e involucrar a todo el personal, e incluso a personas
ajenas a la organizacion para que sean conscientes del reto que supone.

Etapa 6 Desarrollo de un sistema de auditoria integral y revision del sistema para
evaluar el desempefio de la organizacion en cuanto a la implantacién del mism

Etapa 7 Revision del funcionamiento del sistema de gestién de la responsabilidad social

la Direccién y por toda la organizacion.

CUADRO 3.4.

ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 26000

(Fuente: adaptacion a partir de 1ISO 26000, (1ISO, 2010))

les

on

por

En relacion a las orientaciones necesarias para poner en practica la Responsabilidad

Social en la organizacion, la Norma Internacional ISO 26000 establece lo siguiente (ISO,

2010:77-93):

1.- Relacién de las caracteristicas de la organizacion con la Responsabilidad Social.

2.- Comprender la Responsabilidad Social de la organizacion.

3.- Integracion de la Responsabilidad Social en la organizacion.

4.- Comunicacion sobre Responsabilidad Social.

5.- Aumentar la credibilidad de la Responsabilidad Social.

6.- Revisar y mejorar las acciones de la organizacion en materia de Responsabilidad Social.
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7.- Iniciativas voluntarias de Responsabilidad Social.

Las principales ventajas de las Guia son que cuenta con el prestigio de ISO como
unanorma global, ademas aclara la relacion entre la Responsabilidad Social y la estructura
de gobierno de la organizacion, incluyendo tratados de la ONU, pero en contra tenemos
gue no es una norma certificable y el concepto de Responsabilidad Social puede diluirse al

ser una norma de aplicacion universal.

3.3. METODOLOGIA DEL CUESTIONARIO DE EVALUACION
AUTOPUNTUABLE

En este epigrafe vamos a describir la metodologia de puntuacién y el despliegue de
cuestionario auto puntuable, asi como aspectos tenidos en cuenta en la elaboracion del

cuestionario.

3.3.1. ELABORACION DEL CUESTIONARIO

En el proceso de investigacion y elaboracion del cuestionario se han tenido en

cuenta los siguientes aspectos con la finalidad de impulsar mejoras sobre:

» Identificacion e involucramiento de las partes interesadas.
» Definicion de la estrategia de RSC.

* Definicion de actividades y cuadro de mando de RSC.

* Revision y mejora de la estrategia y su implementacion.

» Comunicacion de compromisos y desempefio.

El cuestionario de evaluacion cuantitativa se basa en 4 competencias (Involucracion
P.l/ Integracion/ Comunicacion y Transparencia/ Resultados y Progresos) y en las 7
Materias Fundamentales conforme ISO 26000, realizdndose el andlisis por materia

fundamental evaluadas en las cuatro competencias mencionadas.

Referidas a las cuatro competencias horizontales: partes interesadas, integracion,

comunicacion y resultados, nos hemos planteado las siguientes preguntas:
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Partes interesadas (en adelante P.I)

¢, Coémo identifican a las partes interesadas?
¢Como estudian los impactos de sus actividades y decisiones?

¢, Colmo conocen y recogen las inquietudes e intereses de sus PI? ¢Los tienen

registrados y listados? ¢ Se distribuyen en la organizacién?
¢, Como responden a los problemas planteados? (interna y externamente)

¢, Coémo comunican los resultados de las soluciones implantadas a los problemas

planteados?

¢, Como seleccionan a las Pl que participan en la definicién de la estrategia o en la

resolucién de algun tema relevante (Involucracion)?

¢, Qué metodologias emplean para involucrar a las Pl seleccionadas? Reuniones;

Focus Group; Encuestas; etc.

¢ Estan desarrolladas las competencias internas para llevar a cabo esta colaboracion

o dialogo?

¢ Se comprueba el aprendizaje, se estudian las palancas que lo posibilitan, se

modifica la estrategia como consecuencia?

Integracién

¢Se han definido métodos para identificar los impactos de sus decisiones y

actividades?

¢ Se han tenido en cuenta las obligaciones juridicas y otras obligaciones a las que

voluntariamente se haya comprometido la organizacion?

¢Se ha examinado la forma en la que sus decisiones y actividades afectan a las

partes interesadas?
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¢, Se han repasado las 7 Materias Fundamentales, Asuntos de Responsabilidad y se
ha chequeado si hay asuntos aplicables a la organizacién?

¢.Se han priorizado por impacto e influencia las actividades y elegido aquellas que

mayor valor conjunto (para la organizacién y para la sociedad) pueden producir?

¢,Cudles son las actividades en las que la organizacién quiere distinguirse? ¢Esta

especialmente capacitada para ello?

¢ Estan relacionados los objetivos estratégicos de RSC con aquellas actividades en

las que Organizacion quiere distinguirse?

¢ Se despliegan estructuradamente las actividades de RSC a nivel de servicios o

procesos?
¢, Se promueven soluciones realmente innovadoras a los problemas sociales?

¢, Se revisa en intervalos temporales apropiados la evaluacion de la importancia y

pertinencia da las acciones?
Comunicacién

¢, Se comunican todos los elementos concernientes a la RS, incluyendo los fallos

puntos negativos?

¢, Se comunica de forma regular y periédica sobre la mayor parte de los temas de
RS?

¢, Se dispone de un método para determinar qué se comunica, el por qué y el como?

¢, Se establecen ciertos elementos explicativos sobre el perimetro cubierto, las

fuentes y calculos efectuados?

¢, Se redacta una memoria periédica de RSC? ¢ Se utiliza alguna @Giim@4o

similar) para la comunicacion y la transparencia?

¢, Se verifican internamente todos los elementos comunicados?
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¢, Se tiene prevista una verificacion externa de comunicacién?

¢ Se observa una mejora continua sobre la comunicacion y la transparencia

tendiendo hacia una comunicacion y transparencia innovadora?
Resultados

¢, Los objetivos realmente son indicativos de la estrategia de sostenibilidad
perseguida?

¢ Existen indicadores para todos los objetivos fijados incluyendo aquellos que no

puedan ser evaluados por indicadores cuantitativos?

¢,Hay evidencia de que los objetivos son alcanzados o si no lo han sido de que se

han introducido acciones de mejora?
¢ Existen métodos para la medida de resultados, su analisis y mejora?

¢ Se realiza ubhenchmarkcon los resultados de las empresas locales o del sector de

actividad similar u otro mas avanzado en algun aspecto clave para la organizacion?
¢ Se revisa gue los progresos son notables y contribuyen al desarrollo sostenible?

¢ Se revisa la fiabilidad de los resultados, son verificados internamente o por un

tercero independiente con transparencia en cuanto al modo de verificacion?
¢, Se han implementado métodos para medir innovadores?

En el desarrollo del extenso cuestionario se ha tenido en cuenta aspectos tanto de
Responsabilidad Social como de otras disciplinas de otros sistemas de gestion,

permitiéndonos implementar un ciclo de mejora continua.

Planificar: 1.- Analizando las caracteristicas de la organizacion.

2.- Analizando los impactos.

3.- Determinando la pertinencia y baremacién de las materias fundamentales.
Hacer: 4.- Eleccion de compromisos, impactos, influencias y prioridad.

5.- Establecimiento de objetivos, metas e indicadores.

199



6.- Realizaciéon de acciones comprometidas.
Verificar: 7.- Seguimiento y comunicacion.

8.- Revision, mejora y aumento de fiabilidad.
Actuar:  9.- Nuevas expectativas.

10.- Repeticion del ciclo.

3.3.2. METODOLOGIA DE PUNTUACION

Como resultado de nuestra investigacion, el cuestionario auto evaluable lo hemos
estructurado en un total de 292 preguntas, segmentadas en las siete materias fundamentales
y afiadiendo cuestiones relacionadas con la Responsabilidad Social y otros sistemas de

gestion.

La metodologia de puntuacién consiste en baremar cada cuestion enlazada con
cada materia fundamental basandonos en las 4 competencias horizontales. De este modo,
por cada cuestion obtendremos cuatro puntuaciones (con valores de 1 a 5), una por cada
competencia, de las cuales finalmente realizaremos una media para obtener un Unico valor

y que represente a cada competencia horizontal.

Con esta metodologia de medicion, estableceriamos una matriz entre las 7 materias
fundamentales y las 4 competencias horizontales, como podemos observar graficamente en
la figura 3.5. En cuanto a los criterios de baremacion, los expresamos segun la escala de

puntuacion que describimos a continuacion.
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Involucracion de las
partes interesadas

Integracion
Comunicacion y -
transparencia -
o
Resultados y —
progresos =

Gobemanza Derechos Practica Medic Practicas Asuntos de Desarrollo
humanos |aboral Ambiente jysttas consumidores .
0 - .l"l comunidades
FIGURA 3.5.

EVALUACION CUANTITATIVA DETALLADA SOBRE LAS 4 COMPETENCIAS HORIZONTALES
BAJO MATRIZ DE LAS 7 MATERIAS FUNDAMENTALES.
(Fuente: elaboracién propia)

La evaluacion maxima posible serian 1000 puntos y la minima 292 puntos.

Se establecen tres niveles, que representan distintas etapas de maduracion del

sistema de gestion de Responsabilidad Social.

* Nivel Bronce para puntuaciones inferiores a 300 puntos, este seria el nivel mas

basico.

* Nivel Plata para puntuaciones comprendidas entre 301 y 700 puntos.

* Nivel Oro para puntuaciones superiores a 701 puntos. Este seria el nivel méas

avanzado.

Se pretende con este escalado estimular la mejora continua en el ambito de la

Responsabilidad Social de las organizaciones a través de una cuantificacion global que

permita comparar las mejoras en el tiempo y comparar unas organizaciones con otras.

Como no todas las materias fundamentales son igualmente relevantes para todas las

organizaciones, se propone una ponderacion diferencial por sector que se cuantificaria al

inicio del cuestionario, por ejemplo para una empresa del sector financiero tendrian doble
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ponderacién, Gobernanza, Asunto de consumidores y Participacién en la comunidad, y
para una empresa de ingenieria ponderarian doble, Gobernanza, Practicas laborales y

Medio Ambiente.

Como regla general estableceremos doble puntuacion a Gobernanza y dos Materias

Fundamentales por sector, obteniendo asi una puntuacion maxima de 1000 puntos.

La segmentacion del cuestionario estructurado en 292 preguntas que se encajan

dentro de las 7 Materias Fundamentales:
1. Gobernanza (20 cuestiones).
2. Derechos Humanos (41 cuestiones).
3. Précticas laborales (55 cuestiones).
4. Medio Ambiente (32 cuestiones).
5. Practicas justas de operacion (40 cuestiones).
6. Asuntos de consumidores (59 cuestiones).

7. Participacién en desarrollo de comunidad (45 cuestiones).

ESCALA DE PUNTUACION

Para obtener una baremacién uniforme y coherente a cada organizacién, vamos a

establecer una escala de puntuacion en base a los siguientes criterios.

En primer lugar, la escala la hemos definido de 1, correspondiendo con reflexion
inicial a 5, que corresponderia a estado estructurado y mejorado, en cada una de las

competencias horizontales:

- Involucracién de las partes interesadas.
- Integracion de la responsabilidad social en la gestion de la organizacion.

- Comunicacion y transparencia de la organizacion.
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- Resultados conseguidos y progreso.

En cada una de las competencias horizontales, establecemos una puntuacién con las

siguientes pautas y graduaciones:

1. Involucracién de las partes interesadas

Puntuacion 1: Ausencia de identificacion de las partes interesadas.

Reflexion en curso, ninguna prueba de identificacion de las partes interesadas que

por ahora no estan involucradas.
Puntuacion 2: Identificacion limitada de las partes interesadas.
Prueba:

* De la identificacién de algunas P.l. relacionadas por el tema (ligadas a las
exigencias legales u otras exigencias, o voluntarias y elegidas).

* De la existencia de relaciones y de didlogo débil y limitado (a menudo ligado
a exigencias legales o contractuales), las relaciones no son sistematicas ni

estructuradas.
Ausencia de prueba tangible:
» De un método definido para identificar y dialogar con las P.l. y conocerlas.

Puntuacion 3: Identificacion de algunas P.l. y relaciones estructuradas con alguna

de ellas.
Prueba tangible:

» De la identificacion de las P.l. "evidentes" relacionadas con la organizacion.

» De la implantacion de un método para la identificacion de las P.I.

* De la estructuracion de las relaciones con algunas de ellas.

 De la toma de conciencia de otras de las posibles (que no provengan de

requisitos reglamentarios).
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Ausencia de prueba o prueba parcial:

» De laidentificacion de todas las P.l.
* De un método para conocer la importancia e influencia de las P.I.
* De la participacion (otras que no provengan de exigencias regulatorias) activa

de P.I. sobre algunos temas.

Puntuacion 4: Identificacion estructurada de P.l. y relaciones estructuradas con

ellas.
Prueba tangible:

* De laidentificacion de "todas" las P.l. relacionadas por el tema.

e De un método para la identificacion de las P.I.

e De un método para evaluar la importancia y la influencia de las P.I.
» De la estructuracion de las relaciones y dialogo con las P.l.

* De la escuchay recogida de inquietudes de las P.I.

» Delinvolucramiento de las P.l. sobre algunos temas.
Ausencia de prueba tangible:

* Del analisis sistematico de todas las inquietudes de las P.l. y de un retorno

sistematico de informacion.

Puntuacion 5: Identificacion estructurada de las P.l. y relaciones estructuradas con

ellas y la involucracion de las mismas.
Prueba tangible:

* De laidentificacion de "todas" las P.l. relacionadas con el tema.

e De un método para la identificacion de las P.I.

* De un método para conocer la importancia y la influencia de las P.I.
» De la estructuracion de las relaciones y dialogo con las P.l.

* De la escuchay recogida de inquietudes de las P.I.

204



* De laimplicaciéon de las P.l. sobre numerosos temas.

» Del analisis sistematico de todas las inquietudes de las P.l. y de un retorno
sistematico de informacion.

* De un derecho a respuesta acordado con las P.I.

* De laidentificacién de las P.l."nuevas".

2. Integracion de la Responsabilidad Social en la gestidén de la organizacion.

Puntuacion 1: Sin convencimiento.
Reflexion en curso, ninguna prueba tangible de tenerse en cuenta por el momento.

Puntuacion 2: Conciencia parcial del tema como reaccion a una demanda, es el

principio para recoger informacion.
Prueba:

* Por ejemplo, de reaccién a una exigencia reglamentaria o regulatoria, y es el
comienzo de una evaluacion interna y una recogida de informacion.

» Puesta en marcha de una reglamentacién, en sentido estricto.
Ausencia de prueba tangible:
» De un método estructurado e implantado para abordar el tema.
Puntuacion 3: Internalizacion parcial pero voluntaria.
Prueba tangible:

* De tener en cuenta el tema, lanzamiento de un andlisis de impactos y de
algunas acciones.

» ldentificacion parcial de los impactos.

» De la medida de algunos resultados.

» Implantacion de una sistemética para cumplir la regulacion.

Ausencia de prueba o prueba parcial:
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» Despliegue estructurado a nivel de servicios 0 procesos relacionados.
» De lajustificacion de la pertinencia de las acciones practicadas.

» De medida de resultados.
Puntuacion 4: Internalizacidn estructurada, completa y justificada.
Prueba tangible:

* Del analisis del tema.

» De laidentificacion de impactos y del lanzamiento de un plan de accion.

» De la pertinencia de las acciones realizadas de RS esta justificada.

 De la integracion de la RS en la estrategia de la organizacion y de la
coherencia entre las acciones y la estrategia.

* Del despliegue estructurado a nivel de servicios o procesos relacionados.

* De la ejecucion de soluciones nuevas conocidas pero poco desarrolladas.

* De medidas de resultados sistematicos.

* De laimplantacion de la mejora continua.
Ausencia de prueba tangible:
* La ejecucion de soluciones realmente innovadoras.

Puntuacion 5: Internalizacion estructurada, completa, justificada, innovadora,

creativa y dinamica.
Prueba tangible:

Del andlisis del tema.

* De laidentificacion de los impactos y del lanzamiento de un plan de accion.

» De la pertinencia de las acciones ejecutadas en materia de RS esté justificada.

 De la integracion de la RS en la estrategia de la organizacion y de la
coherencia entre las acciones y la estrategia.

» Del despliegue estructurado al nivel de los servicios y procesos relacionados.

* De laimplantacion de la mejora continua sistematica.

» De la busqueda de las mejores soluciones.
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* De la consecucion de soluciones innovadoras y creativas.

 De larealizacidon de benchmark.

3. Comunicacién y transparencia de la organizacién

Puntuacion 1: Ausencia de comunicacion y de transparencia.

Reflexion en curso, ninguna prueba de accidon en comunicacion y transparencia.
Puntuacion 2: Comunicacion muy limitada.

Prueba:

» De algunos elementos de comunicacion de caracter obligatorio (regulacion u
otras exigencias) o comunicacion comercial sobre algunos items considerados

como ventajas comerciales (efecto anuncio).

Ausencia de prueba tangible:

* De un método definido para comunicar la evolucion de la RS en la

organizacién a las P.l, tampoco nocion de transparencia.
Puntuacion 3: Comunicacion limitada y transparencia parcial.
Prueba tangible:

 De la comunicacion de algunos elementos (distintos a los propios de las
exigencias regulatorias u otras a las P.1.).
» De gue los elementos negativos son raramente comunicados.

* De la busqueda de soluciones para mejorar la comunicacion.
Ausencia de prueba o prueba parcial:

* De la puesta al dia regularmente de la comunicacion.

e De un método para la comunicacion y la transparencia.
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* De la verificacion interna o externa de la comunicacion y de la transparencia.

Puntuacion 4: Comunicacion y transparencia impulsadas.
Prueba tangible:

» De la comunicacion de los elementos concernientes a la RS.

* De que los elementos negativos no son completamente comunicados.

* De la puesta al dia de la comunicacion con regularidad.

* De un método para la comunicacion y la transparencia.

* De la verificacion interna de todos los elementos comunicados y de nocion de
transparencia.

» De que ciertos elementos comunicados son acompafiados de elementos
explicativos sobre el perimetro cubierto, las fuentes y los calculos efectuados,

permitiendo una lectura completa.
Ausencia de prueba tangible:
* De la verificacién externa de la comunicacion y de la transparencia.
Puntuacion 5: Comunicacion y transparencia impulsadas.
Prueba tangible:

* De la comunicacion de todos los elementos concernientes a la RS, incluyendo
los fallos o puntos negativos.

* De la puesta al dia de la comunicacion de forma regular y la comunicacion
recurrente sobre la mayor parte de los temas.

* De un método para la comunicacion y la transparencia.

* De la verificacion interna de todos los elementos comunicados y de la nocion
de transparencia.

* De la mejora continua sobre la comunicacion y la transparencia.
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» De que ciertos elementos comunicados son acompafiados de elementos
explicativos sobre el perimetro cubierto, las fuentes y los calculos efectuados,
permitiendo una lectura completa.

* De la verificacion externa de una gran parte de la comunicacion y de la
transparencia.

* De laimplantacion de modalidades de comunicacion y de transparencia.

4. Resultado y Progreso

Puntuacion 1: Ausencia de medidas de desempefio o resultados.

Reflexion en curso, ninguna prueba de que la organizacion mida el desempefio

sobre el tema.
Puntuacién 2: Medida de resultado iniciada.
Prueba:

 De algunas medidas de resultados, ligadas a exigencia legales u otras

exigencias, pero sin estructura real o método.
Ausencia de prueba tangible:
* De un método definido y estructurado para la medida de resultados.
Puntuacion 3: Seguimiento de algunos indicadores cuantitativos.
Prueba tangible:

* De la implementacién de algunos indicadores asociados con ciertos objetivos
fijados.
* De que el método de medida esta definido para algunos indicadores.

» De la verificacion interna o externa de algunos resultados comunicados.

Ausencia de prueba o prueba parcial:
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* De la medida de aspectos de la RS, no pudiendo ser evaluados por indicadores

cuantitativos.

Puntuacion 4: Seguimiento exhaustivo de indicadores y medida parcial del

progreso.
Prueba tangible:

* De la implantacion de indicadores cuantitativos para todos los objetivos que lo
permitan.

 De un método de medida de los aspectos de la RS que no permitan ser
evaluados por indicadores cuantitativos.

* De métodos para la medida de resultados, su analisis y mejora.

» De la verificacion interna o externa de resultados comunicados.

» De que los progresos son efectivos.

« De la conducta sistematica de acciones de mejora eficaz en caso de no

alcanzar los objetivos.

Ausencia de prueba tangible o prueba parcial:

» De la comparacion con empresas locales o del mismos sector de actividad o de
otros.
* De que la fiabilidad de los resultados no esta garantizada ni asegurada para

todos los indicadores.
Puntuacion 5: Progresos significativos y fiabilidad asegurada.
Prueba tangible:

 De la presencia de indicadores para todos los objetivos fijados incluyendo
aguellos que no puedan ser evaluados por indicadores cuantitativos.

 De que los objetivos son alcanzados o si no lo han sido, de que se han
introducido acciones de mejora.

» De métodos para la medida de resultados, su analisis y mejora.
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* De unbenchmarkcon los resultados de las empresas locales o del sector de
actividad u otro.

* De que los progresos son notables y contribuyen al desarrollo sostenible.

» De la fiabilidad asegurada de un maximo de resultados identificados,
verificados internamente o por un tercero independiente con transparencia en
cuanto al modo de verificacion.

* De que se han implementado métodos para medir innovaciones.

Como hemos comentado anteriormente la importancia o peso que se le ha de dar a
cada materia fundamental depende del tipo de empresa y sector, aspecto que sera
determinado al comienzo del analisis de evaluacion del cuestionario en cada organizacion

especifica.

Como conclusién y a modo visual, exponemos un cuadro resumen en el que se

describen los criterios utilizados en la metodologia de puntuacion:
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nota

Integracion

Involucramiento de las partes interesadas

unicacion Transparencia

Resultados y progreso

Sin convencimiento
Reflexion en curso, ninguna prueba tangible
en cuenta por el momento.

de tenerse

Ausencia de identificacion de las partes interesadas
Reflexion en curso, ninguna prueba de identificacion
de las partes interesadas que por ahora no estan
involucradas

Ausencia de comunicacién y de transparencia
Reflexion en curso, ninguna prueba de accién en
comunicaciény tranparencia

Ausencia de medidas de desempefio o
resultados

Reflexion en curso, ninguna prueba de  que la
organizacion mida el desempefio sobre el tema

Conciencia parcial del tema como reaccion a una
demanda, es el principio para recoger informacion;
prueba:

= por ejemplo en reaccion a una exigencia regulatoria y
es el comienzo de una evaluacion interna y una
recogida de informacién

o puesta en marcha de una reglamentecion, stricto
sensu, ausencia de prueba tangible de un metodo
estructurado e implantado para tratar el tema

Identificacion limitada de las partes intereasdas

prueba de :

o de laidentificacién de algunas p.i. relacionadas por el
tema (ligadas a las exigencias legales u otras
exigencias, o voluntarias y elegidas)

o de la existencia de relaciones y de dialogo debil y
limitado (a menudo ligadoa exigencias legales o
contractuales), las relaciones no son sistematicas ni
estructuradas

ausecia de prueba tangible de unmetodo definido para
identificar y dialogar con las p.i.y conocerlas.

Comunicacion muy limitada

prueba:

o de algunos elementos de comunicacién de caracter
obligatorio (regulacion u otras exigencias) o
comunicacion comercial sobre algunos items
considerados como ventajas comerciales (efecto de
anuncio)

ausencia de prueba tangible de un metodo  definido
para comunicar la marcha de la RS de la empresa a las
p.i., tampoco nocién de transparencia

Medida de resultados iniciada

prueba

o de algunas medidas de resultados, ligadas a
exigencias legales u otras exigencias, pero sin
estructura real o metodo

ausencia de prueba tangible de un método
definido y estructurado para la medida de
resultados

Internalizacion parcial pero voluntaria, ~ pruebas :

@ tener en cuenta el tema, lanzamiento de un analisis de
impactos y de algunas acciones

o identificacién parcial de los impactos

o de la medida de algunos resultados

o implantacién de una organizacién para respetar la
regulacién

ausencia de prueba o pruebas parciales

o despliegue estructurado a nivel de senvicios o procesos
relacionados,

o de la justificacion de la pertinencia de las acciones
practicadas

o de medida de resultados

Identificacion de algunas p.i. y relaciones
estructuradas con alguna de ellas

prueba tangible :

o de laidentificacion de las p.i. "evidentes" relacionadas
con la organizacion

o de laimplantacién de un metodo para la identificacién
delap..

o de la estructuracion de las relaciones con algunas de
ellas

o de la toma de conciencia de otras de las posibles
(que no provengan de requisitos reglamentarios)
ausencia de prueba o prueba parcial:

o de la identificacién de todas las p.i.

o de un metodo para conocer la importancia e
influencia de las p.i.

o de la participacion (otras que no provengan de
exigencias regulatorias) activa de p.i. sobre algunos
temas

Comunicacion limitada y transparencia parcial

prueba tangible :

o de la comunicacion de algunos elementos (distintos a
los propios de las exigencias regulatorias u otras) a las
p.i.

o de que los elementos negativos son raramente
comunicados

o de la busqueda de soluciones para mejorar la
comunicacion

ausencia de prueba o prueba parcial :

o de la puesta al dia regularmente de la comunicacion
o de un metodo para la comunicacion yla transparencia
o de la verification interna o externa de la comunicacion
yde la transparencia

Seguimiento de algunos indicadores

cuantitativos

prueba tangible

o de laimplementacion de algunos indicadores
asociados con ciertos objetivos fijados

o de que el método de medida esta definido para
algunos indicadores

o de la verificacion interna o externa de algunos
resultados comunicados

ausencia de prueba o prueba parcial:

o de la medida de aspectos de la RS, no
pudiendo ser evaluados por indicadores
cuantitativos

Internalizacion estructurada, completa y justificada

prueba tangible

o del analisis del tema,

o de la identificacion de impactos y del lanzamiento de un
plan de accién

o de que la pertinencia de las acciones realizadas por RS
esta justificada

o de la integracién de la RS en la estrategia de la
organizacion y de la coherencia entre las acciones yla
estrategia

o del despliegue estructurado a nivel de senvicios o
procesos relacionados,

o de la ejecucion de soluciones nuevas conocidas pero
poco desarrolladas

o de medidas de resultados sistematicas

o de la implantacién de la mejora continua

Ausencia de pruebas tangibles de:

o la ejecucion de soluciones realmente innovadoras

Identificacion estructurada de p.i. y relaciones
estructuradas con ellas

prueba tangible :

o de la identificacion de “todas" las p.i. relacionadas por
eltema

o de un método para la identificacion de las p.i.

o de un metodo para evaluar la importancia y la
influencia de las p.i.

o de la estructuracion de las relaciones y dialogo con
las p.i.

o de la escucha yrecogida de inquietudes de las p.i.
o del involucramiento de las p.i. sobre algunos temas
Ausencia de prueba tangible

o del analisis sistematico de todas las inquietudes de
las p.i.yde un retorno sistematico de informacion

Comunicacion y transparencia impulsadas
prueba tangible
o de la comunicacion de los elementos concernientes a
laRS
o de que los elementos negativos no son
completamente comunicados
o de la puesta al dia de la comunicacion con
regularidad
o de un método para la comunicacion yla transparencia
a de la verificacion interna de todos los elementos
comunicados y de la nocién de transparencia
o de que ciertos elementos comunicados son

fi de elementos sobre el

acc li

perimetro cubierto, las fuentes ylos calculos
efectuados...permitiendo una lectura completa
Ausencia de prueba tangible:a de la verificacion externa
de la comunicacion yde la p i

Seguimiento exhaustivo de indicadores y

medida parcial del progreso

prueba tangible

o de laimplantacién de indicadores cuantitativos
para todos los objetivos que lo permitan

o de un método de medida de los aspectos de la
RS que no permitan ser evaluados por
indicadores cuantitativos

o de métodos para la medida de resultados, su
analisis y mejora

a de la verificacion intera o externa de
resultados comunicados

a de que los progresos son efectivos

odela de de
mejora eficaz en caso de no alcanzar los
objetivos

ausencia de prueba o prueba parcial:

o de la comparacion con empresas locales o del
mismo sector de actividad o de otros

o de que la fiabilidad de los resultados no esta
garantizada ni asegurada para todos los
indicadores

Internalizacion estructurada, completa, justificada,
innovadora, créativa y dinamica

prueba tangible :

a del analisis del tema,

o de la identificacion de los impactos ydel lanzamiento de
un plan de acciéon

o de que la pertinencia de las acciones ejecutadas por
RS esta justificada

o de la integracién de la RS en la estrategia de la
organizacion y de la coherencia entre las acciones yla
estrategia

o del despliegue estructurado al nivel de los servicios y
procesos relacionados,

o de las medidas de resultado:

o de la implantacién de la mejora continua sistematica
o de la busqueda de las mejores soluciones

o de la consecucién de soluciones innovadoras y
creativas

a de la realizacion de benchmark

Identificacion estructurada de las p.i. y relaciones
estructuradas con ellas y la involucracion de las
mismas

prueba tangible :

o de laidentificacion de "todas" las p.i. relacionadas por
eltema

o de un método para la identificacion de las p.i.

o de un método para conocer laimportanciayla
influencia de las p.i.

o de la estructuracion de las relaciones y dialogo con
las p.i.

o de la escucha yrecogida de inquietudes de las p.i.

o de laimplicacién de las p.i. sobre numerosos temas
o del analisis sistematico de todas las inquietudes de
las p.i.yde un retorno sistematico de informacion

o de un derecho a respuesta acordado con las p.i.

o de laidentificacion de las p.i."nuevas"

Comunicacion y transparencia impulsadas

prueba tangible

o de la comunicacion de todos los el 0;
concernientes ala RS, incluyendo los fallos o puntos
negativos

o de la puesta al dia de la comunicacion de forma
regular yla comunicacion recurrente sobre la mayor
parte de los temas

o de un método para la comunicacion yla transparencia
o de la verificacion interna de todos los elementos
comunicados yde la nocion de i

progresos significativos y fiabilidad de los
asegurada

prueba tangible

o de la presencia de indicadores para todos los
objetivos fijados incluyendo aquellos que no
puedan ser evaluados por indicadores
cuantitativos

o de que los objetivos son alcanzados o si no lo
han sido de que se han introducido acciones de
mejora

o de métodos para la medida de resulados, su
analisis y mejora

o de un benchmark con los resultados de las
locales o del sector de actividad u otro

ia
o de la mejora continua sobre la comunicacion yla
transparencia

o de que ciertos elementos comunicados son

acc fi de elementos sobre el

périmetro cubierto, las fuentes ycalculos
efectuados...permitiendo una lectura completa

o de la verificacion externa de una gran parte de la
comunicacion y de la transparencia
odelai de mc

yde transparencia innovadoras

de comt

o de que los progresos son notables y
contribuyen al desarrollo sostenible

o de la fiabilidad asegurada de un maximo de
resultados identificados, verificados
internamente o por un tercero independiente con
transparencia en cuanto al modo de verificacion
o de que se han implementado métodos para
medir innovadores

CUADRO 3.5. )
CRITERIOS DE LA METODOLOGIA DE PUNTUACION.
(Fuente: elaboracion propia)
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3.3.3. ETAPAS DE LA AUTOEVALUACION

1-

El proceso de evaluacion se plantea en tres etapas que describimos a continuacion:

Investigacion inicial: con el objetivo fundamental de comprender la estrategia en

materia de RSC y seleccionar las materias fundamentales, adaptando el cuestionario.

En general, se realiza en la organizaciéon a través de entrevistas con la direccion

del sistema gestion de RSC.

Pretende identificar el perimetro de la evaluacion: emplazamientos e

instalaciones incluidas y excluidas de su esfera de influencia.

En esta etapa pretendemos conocer en profundidadestaategia de

Responsabilidad Social definida e implantada en la organizacion.

Localizar los asuntos relacionados con la Responsabilidad Social que no son

pertinentes o prioritarios para la organizacion.
Entender la justificacion de estas decisiones.

Conocer quiénes son las partes interesadas en la organizacion, su importancia,

relaciones, calidad del dialogo, temas, etc.

Autoevaluaciéon y validacion de la organizacion contestando al cuestionario,
evaluando los procesos estratégicos: entrevistas, analisis documental y evaluacion de

las 7 materias fundamentales en las cuatro competencias horizontales.

Se pretende en este apartado dinamizar el dialogo con las partes interesadas

identificadas.

La organizacién, con el impulso de un grupo coordinador del sistema, se

plantea todas las cuestiones propuestas. Asi:
— Las respuestas deben ser especificas y documentadas.

— Las respuestas se ilustraran con ejemplos concretos y significativos.
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La organizacidon prepara las evidencias que seran revisadas por los

evaluadores in situ.

Con las cuestiones comentadas el equipo verificador prepara la evaluacion in

situ.

En el proceso se identifican las partes interesadas definidas por la organizacion.
Se identifican las incoherencias o puntos a aclarar durante la evaluacion in situ.
Esta etapa se realiza en las instalaciones o emplazamientos de la organizacion.

Se emplean diferentes técnicas: Entrevistas, observaciones, analisis documental,
relacion y cruzamiento permanente de la informacion recibida. Es necesario
evaluar las siete materias fundamentales, en las cuatro competencias ya

mencionadas.

Se evallan los procesos o0 servicios y funciones relacionados con los aspectos
RSC.

Respecto a la direccion o gobernanza: Se identifica la esfera de influencia,
definicion de la estrategia, de la estructura y de los medios, métodos empleados
y priorizacion de los intereses de las partes interesadas, sistema de gestion de la

Responsabilidad Social, revision de los resultados y de la estrategia.

Para cadgproceso o servicio evaluado: Verificaremos la alineacion con la
estrategia, planes de accion, ejecucion, seguimiento y mejora. Se contactara con
diferentes personas de los procesos para apreciar el despliegue de la

Responsabilidad Social en la organizacion.

Se debe tener algun tipo de contacto o dialogo con las partes interesadas mas

significativas, siempre que sea posible.
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3- Validacién y presentacion de resultados: Puntuacion en las siete materias

fundamentales, puntos fuertes y areas de mejora, los resultados incluiran:

« Puntuacidbn en las siete materias fundamentales, evaluadas en las cuatro

competencias.
* Puntos fuertes.
« Areas de mejora.

e Puntuacion global sobre 1000 respecto a su sector con las ponderaciones

establecidas (3 niveles: Bronce, Plata y Oro).

e La puntuacién minima seria 292. El nivel Bronce corresponderia a puntuaciones
inferiores a 300; entre 301 y 700 seria nivel Plata y mas de 700 puntos estariamos

en nivel Oro.

 Con el resultado obtendremos el nivel de madurez de la organizacidon con

respecto a su sistema de Responsabilidad Social.

» La repeticion periddica del proceso se puede pautar anualmente o bienalmente
permitiéndonos visualizar los avances de la organizaciéon y estimular la

innovacion en el campo de la sostenibilidad y Responsabilidad Social.

Como consecuencia de la aplicacion de las metodologias descritas anteriormente,
podemos obtener un informe final, con un resumen de las evaluaciones cuantitativas, tanto

de las competencias transversales como de las materias fundamentales.

Dicho reporte final tiene el objetivo de detallar la sistematica que se ha seguido para
realizar la verificacion de la estrategia de Responsabilidad Social Corporativa de la
organizacion, asi como realizar la exposicion de los resultados que se han obtenido y de las

recomendaciones detectadas para su consideraciéon en el futuro.
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% POR COMPETENCIAS HORIZONTALES RESPECTO AL
100 MAXIMO TOTAL

90
80
70
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50 -
40 -
30
20 -
10 A

0 -

PARTES INTEGRACION COMUNICACION Y RESULTADOS
INTERESADAS TRANSPARENCIA
FIGURA 3.6.

EJEMPLO EVALUACION CUANTITATIVA DE CADA UNA DE LAS 4 COMPETENCIAS

(Fuente: elaboracion propia)

Referente a la cuantificacion de las competencias transversales, una vez aplicado el

cuestionario de evaluacion obtendriamos las siguientes conclusiones de cada una de ellas:

Partes interesadas: Obtenemos la identificacion de las partes interesadas
mas relevantes y asegurando que se investigan las inquietudes e intereses de
las mismas. Este cuestionario, al ser su aplicaciobn periddica, nos
determinara la evolucion de posibles identificaciones de otras partes
interesadas y su implicacion y participacion en los temas mas estratégicos,
asegurando asi una sistematica respecto a los métodos de deteccion e
involucracion de las partes interesadas.

Integracién: Nos da a conocer los impactos principales de las actividades y
decisiones de la organizacién sobre la sociedad y el medio ambiente.
Ademas, nos informa de las actividades con impacto social y ambiental en
la que la organizacion puede destacar y distinguirse, creando valor
compartido para la organizacién y la sociedad. De esta manera, asegura que

se promuevan soluciones innovadoras de los problemas sociales.
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Comunicacion y transparencia: Nos proporciona informacién sobre la
comunicacién innovadora con las principales partes interesadas, ademas de
comunicar de forma razonada y estructurada la estrategia de
Responsabilidad Social, su planteamiento, objetivos y resultados logrados
de forma periddica, ademéas de establecer el nexo de unidn con otros
sistemas de gestion como GRI, OHSAS 18001, etc.

Revision y mejora de los resultados: Nos informa sobre los métodos para las
medidas de los resultados, su analisis y mejora. A modo de cuadro de
mando, nos representa objetivos para asegurar que son realmente
indicativos de la estrategia de Responsabilidad Social perseguida. Ademas,
puede aportar resultados denchmarkscon otras empresas sectoriales o
locales, permitiéndonos la identificacion de su evolucion dentro de un

sector.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

% POR MATERIAS FUNDAMENTALES RESPECTO AL MAXIMO TOTAL

T T T T T T

Gobernanza  Derechos Practicas Medio Practicas Asunto de Participacién
humanos laborales Ambiente justas de consumidores activay
operacion desarrollo de

la comunidad

FIGURA 3.7.

EJEMPLO EVALUACION CUANTITATIVA DE CADA UNA DE LAS 7 MATERIAS

FUNDAMENTALES
(Fuente: elaboracion propia)

219



La salida de este diagrama (figura 3.7) nos dara la informacién cuantificada sobre

cada materia fundamental, permitiéndonos una informacion transversal y visual de cada

una de ellas.
17
90%
80%
70% :
60% :
50% |
40%
g% ® PARTES INTERESADAS
13;2 | = INTEGRACION
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FIGURA 3.8.

EJEMPLO EVALUACION CUANTITATIVA CONJUNTA DE LAS 4 COMPETENCIAS Y LAS 7
MATERIAS FUNDAMENTALES
(Fuente: elaboracion propia)

El diagrama que proponemos como salida del cuestionario en la figura 3.8, nos
agruparia las puntuaciones conjuntas por cada materia fundamental y cada competencia

horizontal.

A continuacién, se realizaria una comprobacion de la informacion cuantitativa y
cualitativa, mediante el analisis exhaustivo de los indicadores recogidos segun el
cuestionario objeto del trabajo de investigacion. Dicho analisis se podria basar en realizar
una revision limitada de la veracidad de la informacion, la trazabilidad de los datos y la

confianza de las fuentes internas y externas utilizadas mediante técnicas de muestreo.
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A modo de conclusion sobre el grado de avance de las distintas competencias
transversales relativas a la Responsabilidad Social en la empresa puesta de ejemplo,
podemos mostrar el siguiente grafico, en la que dicha organizacion se encontraria en una

posicion determinada en la escala:

Partes
interesadas

\m

I

Integracion |

N

Comunicacién |
y transparencia

\"

1

Resultados )

\m

FIGURA 3.9.
EJEMPLO DE SITUACION RELATIVA EN EL DESARROLLO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
(Fuente: elaboracion propia)
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3.4. CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

El cuestionario de autoevaluacién se organiza por cada una de las siete materias
fundamentales, las cuales las desglosamos en un gran nimero de asuntos que a Su vez se

detallan de manera mas especifica por temas.

El namero de materia fundamental, asunto y tema van ordenados numéricamente,
que se indicara en las tres primeras columnas del cuestionario. Una vez identificada la
materia fundamental, el asunto y el tema encontramos la cuestion a tratar, con el objetivo

de conocer el grado de consideracion que han tenido referente a los aspectos de RSC.

En la evaluacion identificaremos el servicio o proceso evaluado y a continuacion,
describiremos la puntuacién media obtenida por la cuestion en base a cada una de las
cuatro competencias horizontales (Integracion, Involucracion PI, Comunicacion y

Resultados).

Ademas, debemos describir las situaciones de evaluacion en notas y hechos
obtenidos en las entrevistas, ademas de los puntos fuertes y areas de mejora por cada

pregunta.

Por otra parte, podremos avanzar en el cuestionario con la identificacion de
preguntas redundantes sobre el mismo tema para promover la simplificacion en posteriores
evaluaciones. Ademas, por cada cuestion que se identifica, hariamos referencia a la norma
que pudiera afectar, como ISO 26000, OHSAS 18001, etc.

En cuanto a las cuestiones existentes en cada una de las 7 materias fundamentales

describimos las siguientes:

- Gobernanza (20 cuestiones).

- Derechos Humanos (41 cuestiones).

- Practicas laborales (55 cuestiones).

- Medio Ambiente (32 cuestiones).

- Practicas justas de operacion (40 cuestiones).
- Asuntos de consumidores (59 cuestiones).

- Participacion en desarrollo de comunidad (45 cuestiones).
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1. GOBERNANZA

En este apartado describimos las cuestiones referidas a la materia fundamental
Gobernanza, desglosando asuntos y temas relacionados. La gobernanza de la organizacion
es el sistema por el cual una organizacion toma e implementa decisiones para lograr sus
objetivos. (ISO, 2010:32).

N[N| Materia ServiciosEvaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
Al T proceso

Conoci- Anélisis Para definir su estrategia de RSpliganizacion realizg

- . |un andlisisnacroscopico del contexto en el que se
miento del |macrosco- pICO > g
Gobernanzg . desenvuelve, y se familiariza con lam@terias

contexto |pico del )
fundamentales de forma quoenstituya una base de

=
=
[

contexto . . . .
global conocimiento paraonstruir su responsabilidad socia.
La organizacion identifica su esferaid#uencia en
Evaluacion relacion con swesponsabilidad social, es decir, aquellas
Gob Esferade de | ¢ otras organizaciones sobre las que tiafleencia y
1| 2| 1| ©OPEMANZH L encia de'aﬂes er.a viceversa, aquellagrganizaciones que influyen sobr¢ la
einfluencia

organizacion.
La organizacioén identifica igualmentedapacidad y Iq
medios de los que dispopara ejercer su influencia, y
su contribuciéra impactos "inducidos".

2]

La organizacion ejerce su influencia a finedéar o
atenuar los impactos negativasbre la sociedad,
Esferade |[Ejerciciode |conservando unomportamiento ético y respetando los
influencia [influencia |principios de Responsabilidad Social.

El dialogo es uno de los metodos Utiles.
organizacion puede estudiar otesiones, incluido el
modificar la naturalezee sus relaciones con otras.

1|2]| 2| Gobernanzg

La organizacion define métodos para identificar los
impactos de sus decisioneagtividades, especialmente
aquellas de sasfera de influencia que forman parte|de
las materias fundamentales y de los asuptosnentes|
de su responsabilidad soci@iambién se tendran en

Id,entglca_ cuenta la®bligaciones juridicas y otras obligaciones a
cion de Asuntos y |las que voluntariamente se hayamprometido la
asuntos y

) acciones organizacion.
Gobernanz3 gccmnes importantes La identificacion de impactos tanto de &adividades
importantes), " tinentedcotidianas como las de lastividades ocasionales o dle

=
w
=

y proyectos.

pertinentes La organiszacion examina igualmentdédema en la
que sus decisionesagtividades afectan a las partes
interesadas.

La organizacion elabora e implanta los criterios parg
evaluar la importancia de los impactos y determinaf las
acciones y expectativas relacionadas.

La evaluacion de la importancia y pertinencia de lag
acciones a desarrollar se revisa en los intervalos
temporales apropiados.
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Materia
fundamenth

Asunto

Tema

Descripcion del tema (pregunta)

Servicio.
o
proceso

Evaluacio
delab

=

Gobernanz

Partes
,
interesadas

Identifica-
cién de las
partes
interesadas

La organizacion define e implanta onétodo para

identificar las partemteresadas internas o externas y

evaluarsu importancia asi como su capacidad de
inflencia mutua.

Este método garantiza la representativigad
credibilidad de las partes interesaintificacdas de
acuerdo a los interesgae ellas representan. Merecs
unaatencion especial las partes interesapgsno
pueden ser representadi®ctamente: la infancia, el
medioambiente, etc.

=}

Gobernanz

Partes
)
interesadas

Dialogo con
las partes
interesadas

La organizacion dialoga con sus partes interesadag
principales (aquellas que sngereses son pertinente!
significativospara el desarrollo sostenible).

La organizacion determina los métodosdidogo que
deben:

* Permitir a las P.l. comprender su pudévista.

* Estructurar el didlogo para que seecuado y de
buena fe (y comunicacidrilateral).

* Asegurar que la organizacion no privilegia algung
los grupos porque le resultgs "simpético” o que
resulte méas décil s objetivos de la organizacion.
* Precisar que las partes sodependientes o que
cualquier aportaciéfinanciera o equivalente sea
presentada de manera transparente.

de

[N

Gobernanza

Estrategia
de responss
bilidad
social

Integracion
y orientacio
delos

principios de
RS

La organizacion determina su estrategie integra log
7 principios fundamentalete la responsabilidad soci
suscompromisos y objetivos de RS.

La direccién de la organizacion demuesiia
compromiso y rendimiento de cuentas respecto a |
RS.

Al
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacién define una estructurana cultura
internas para implantar la R&to incluye un sistema
de indicadoregconémicos y no econémicos
Estructuras relacionadoson los resultados a conseguir en matefria
para Estructura |de RS.
1| Gobernanz iimplantar Iginterna La organizacion equilibra el nivel g@der, de
RS responsabilidad y deompetencia de las personas que
tomanlas decisiones en su nombre y acuerdawudma
fe con los grupos maspresentados ocupar puestos (de
responsabilidad en la organizacion.
La organizacién conserva la trazabilidadale
implantacion de las decisiones a fingdgantizar que
Trazabili- |Trazabilidad|son aplicadas de maneesponsable.
1| Gobernanzddad de las |de las La organizacion se comprometa@hdimiento de
decisiones |decisiones |cuentas sobre lagsultados derivados de sus decisignes
y actividades, ya sean positivos o negativos.
Para una mejor comprensién de dspectos de RS, Ig
organizacion sensibilizaforma a su personal en dichos
aspectosen esto también incluye a sus directivos.
o e La organizacién identifica las competendi@srnas
Sensibiliza-|Sensibiliza- | necesarias para la integracionia®s, las refuerza o
1| Gobernanzgciéne  |ciony |55 desarrolla. Eparticular se desarrollaran las
integracion |formacién | competencias y la formacién de tigectivos de la
cadena deprovisionamiento.
Estos esfuerzos pueden ser progresivasyptantacion
de una cultura deesponsabilidad social exige cierto
tiempo.
Sensibiliza-|Participa- || 5 organizacion impulsa la participaciaativa de sus
2| Gobernanzgcione  |cion de empleados a todos losveles para las actividades
integracion |empleados |re|acionadason su RS.
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Materia
fundamenth

Asunto

Tema

Descripcion del tema (pregunta)

Servicio.
o
proceso

Evaluacio
delab

Gobernanzg

Prioridades
objetivos y
programa

de acciones

Prioridades,
objetivos y
programade
acciones

La organizacion define un método para priorizar las
lacciones a desarrollar en iferentes materias y
lacciones juzgada®mo importantes y pertinentes.
Los criterios de prioridad se fundan ya eaasu
importancia para el desarrobostenible, sea por el
efecto potenciadobre su dominio de accién o
directamentecciones sobre la responsabilidad soci
la organizacion.

La organizacion arbitraquilibradamente entre sus
deseos y los dgus P.l., ya sean los deseos inmedia;
los de las generaciones futuras.

La organizacion traduce las prioridadespepgramas d
accion y objetivogompatibles con su estrategia,
procesoscalendarios y presupuestos, de formaspie
utilicen eficientemente sus recursos financieros,
naturales y su capital humano. Los objetivos seran
especficos y medibles o verificables, y los programa
accion detallados.

Estos procesos pueden involucrar a las P.I.

Estos procesos pueden tratar actividades habituale:
ocasionales o futuras. Las prioridaddss/programas
accion son revisados a intervalos apropiados.

al de

0S 0

Py

Gobernanz

Dominio de
Aas practical

deRS

Integracion
5 delaRS

La organizacion integra la RS engabernanza.

La organizacion establece e implantasistema para
llevar a cabo sus decisionesgnseguir sus objetivos
La organizaciémevisa a intervalos temporales
apropiadodos procedimientos y procesos de este
sistema para asegurar que tienecuenta la RS.

Gobernanzg

Comunica-

cion

Métodos de
comunica-
cion

los objetivoscorrespondientes.

Evalla sus précticas a intervaigzopiados,
especialmente si camtadguna de las partes
interesadas, con el fite:

* Juzgar la adecuacion y la eficacia cahtenido, de
los medios de comunicacicie la frecuencia y la fornj
de lacomunicacién, y mejorarlo si fuesecesario.
* Fijar las prioridades para el contenido de
comunicaciones futuras.

* Garantizar una verificacion de lmormaciones
laportadas por las partiegeresadas y consignadas en
informe, sise utiliza este sistema de verificacion.
* Identificar las buenas practicas.

La organizacion define sus practicas de comunicac|6

el

Gobernanz

Comunica-

A

cion

Calidad de
la
informacion

Las informaciones comunicadas smmpletas,
comprensibles, receptivgsecisas, equilibradas,
oportunas yaccesibles.
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fundamenth| Asunto
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Descripcion del tema (pregunta)

Servicio.

[0}

proceso

Evaluacio
delab

3 Gobernanz

Fiabilidad
de los

sistemas d
informacion

1%y

Sistemas deESta evaluacion es realizada por personas
Hinformacién|independientes, internas o externas erdg@nizacion.

revisar sus sistemas tigormacion con el fin de

aumentar lzonfianza en la precisién, exactitud y
credibilidad de los datos que proporcionemnfirmar la|
fiabilidad de los sistemas geoteccion de la seguridag
ly la privacidadde datos cuando sea pertinente.

La evaluacion tendra emuenta la recoleccion de datg
el registroja conservacion y el tratamiento de étzos|

2]

informaciény remediarlas.

Por otra parte la organizacion establedesa
procedimientos y la formacién para las personas
responsables de la toma y tratamiento de los datos

La organizacion establece e implanta un método pgra

Permitira identificar lagulnerabilidades del sistema fe

Aumentar
Gobernanzp la credi-
bilidad

Métodos

la
credibilidad

para mejorafla organizacion define diferentes procegos le

permitan acrecentar su credibilidad.

1

aSeguimien-

Gobernanz
to

Seguimient
de las
acciones

RS

ligadas a IgCuando se utilizan indicadores, esteberan ser:

La organizacion identifica los medios dgilancia
ladaptados para seguir lesultados de las actividadeg
de RS(indicadores cuantitativos, cualitativos o
planteamientos evaluativos mehjetivos).

Claros, informativospracticos, comparables, precisds
creiblesy fiables.

Gobernanzp Revision

periédicas

Revisiones|fespecto abjetivos y el examen de los aspectos mgs
dificiles de medir (tales como: actitudes con respecto a

La organizacion revisa periodicamente gracesos de
gobierno.

Las revisiones incluyen la comparaciénresultados
con los de afios anterioresdieterminacion de los
progresos realizados, medida de los resultados con

la RS, la integracion desta en el conjunto de la
organizacion y ladhesion a los principios,
declaraciones dealor y practicas).

La organizacion identifica lasodificaciones
necesarias.

Las P.l. pueden participar en egesgsiones.

Iniciativas

Gobernanz )
Aoluntarias

iniciativas
voluntarias

Eleccion deg Definird una metodologia para elegir l#as iniciativas

Si se juzga util, la organizacién identificdag
iniciativas voluntarias que puedagyudar a abordar ur
0 mas materiafindamentales o asuntos pertinentes|

[V

mas beneficiosas para ellapgra revisar
periédicamente el valor y aportunidad de las
iniciativasseleccionadas. La participacion en una
iniciativa voluntaria no debe ser una fordmgestion
del riesgo ni una forma delaciones publicas.
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2. DERECHOS HUMANOS

Esta materia fundamental se compone de siete asuntos, que detallamos a

continuacion:

N[N| Materia Serviciodfevaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
Al T proceso

La organizacion identifica esta materia fundamental y
los asuntos y accioneslacionados en su estrategia de
RS. Esteestrategia reconoce el hecho de que los
derechos humanos son inherenialjenables,
universales, indivisibles iaterdependientes.

Sus lineas directrices tienen sentido pamardgnizaci
Dominio dg Politicae |e igualmente para surgterlocutores mas proximos.
2| 0| 1| Derechos | lamateria| internaliza-|La organizacion puede, segun el cagmptar o
humanos funda- cién por el |mantener estrategias especifipasa garantizar la
mental personal |continuidad de ldistribucion de bienes y servicios
esenciales en situaciones degradadasriesigo.

El compromiso de la organizaciéndespliega en toda
Su estructura organizativa. Es comprendido y tenid¢ en
cuenta por todo el personal.

La organizacion cumple con su debewiglancia
identificando y evaluando lampactos de sus
actividades y decisiongactuales y futuras) y aquelld
queprovienen de su esfera de influen@mapactos
inducidos). Esta evaluacion sevisa a intervalos
Impactos y|apropiados. Larganizacion examina muy
programa dgharticularmentéos riesgos de complicidad y de
accion |discriminacién directa o indirecta.

a

Dominiode
210l 2 Derechos | lamateria
humanos funda-

mental La organizacion define un programa aeciones
adaptado para evitar o reductodo impacto
negativo.
La organizacion define lassponsabilidades, los
medios, recursos yrocesos o procedimientos.
Dominio de

; La organizacion sensibiliza y forma aprsonal en
Derechos | la materia| Sensibili- |todos sus nivelegspecialmente a los representante$ de
210 3| humanos funda- zacbn  ||a organizacion en este tema, y desarrolla las
mental competencias asociadas.

La organizacion implementa weguimiento de los
resultados de splanteamiento y de sus programas d
accion, en caso de no conseguirrksultados previsto

Dominio de| Seguimientg
la materia de las

D

210l 4 Derechos

[

humanos | funda- ACCIONeS | . lizara los ajustesecesarios (en el enfoque o en Igs
ligadas a la|
mental RS |programas).

En caso de situaciones de riesgo (noén3a4.1), la
organizacién continuatémando decisiones en el
principio derespeto a los derechos humanos.

La organizacion vela especialmente porgoavar las
situaciones ni generar otrabusos y no utiliza la
complejidad de unsituacién para justificar el no actyar.

Situaciones

Derechos de riesgo i i
para los Situaciones

2111 .
humanos derechos | de riesgo
humanos
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N[N| Materia ServiciosEvaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) 0 delas
Al T proceso
201]2 Riesqo pard L Segui_r las indicaciones de la guiaeukaluacién para
Derechos 90 Para participacion atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de
humanos [0S derechos de |as partesesta materia.
humanos | interesadas
Situacioneg Comunica- ) o ) B
de riesgo U Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
2|1|3| Derechos | . los Clony 1 atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos | o hos | raNSPA- lesta materia.
rencia
humanos
Situacioneg
de riesgo Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
2|1|4| Derechos para los Resultados Yatribuir una valoracién este tema en el conjunto de
humanos derechos progresos | esta materia.
humanos
Los reglamentos de seguridad derdganizacion
respetan los derechbamanos y estan de acuerdo cpn
lasnormas y estandares internacionaleamleEacion de
la ley. El personal deeguridad (empleados, persong|
Prevencion Reglas subcontratado) han recibido una formaadlecuada,
5|2 Derechos de la de acorde con los estandareslae derechos humanos, y
humanos | compli- seguridad las quejagoncernientes a los procedimientos o al
cidad internas personal de seguridad son tratadasaminadas
rapidamente y, si el casodgonseja, de manera
independiente.
La organizacion no participa en violaciomeslos
derechos humanos perpetradaslasfuerzas de ordep
publico, no lagacilitan, ni se benefician de ellas.
La organizacion no adquiere productaseovicios de
una entidad que viola laerechos humanos o se lucfa
con ello.
No establece alianzas formalesformales, ni
Prevencion| Rpajacién |relaciones contractuales coontrapartes que comentan
5|2 Derechos de la contractual ¢@Pusos de loderechos humanos en el contexto de dicha
humanos | compli- de alianzas|@lianza o en la ejecucion del trabajo objitbcontrato
cidad Se informa sobre las condiciones socialgs
ambientales en las que se producen bosnes y
servicios que adquiere.
La organizacion afronta siempre Emsecuencias
negativas o involuntariagie pudieran producirse
cuando trata dmfluir a otras organizaciones.
La organizacion asegura que nacémplice en
Prevencién desplazamientos de personi@ssus tierras a no ser gpie
Prevencion de la se hayarlevado a cabo de conformidad con la ley
2l2|3 Derechos de la Complicidad nacpnal y Ia normativa mternguonal, lo qugluye la
humanos compli- | g desplaza_conS|derac|0n de todas Issluciones altern_atlvas y
cidad miento de asegurarse.c’hwe las partes afectadas reciben la
compensacion adecuada.
personas R h . ;
La organizacion evita las relaciones emidades
involucradas en actividadaestisociales.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
Prevencién La organlzaC|on_conS|dera ha@claraolones publlccg )
Derechos de la Informacién! © tomar otrasicciones que indiquen que no consentira
h compli- “bli abusos de derechos humanos comaejmmplo, actos
umanos cidad publica 14e discriminacion laboral ezl pais en cuestion.
Prevencion| Involucra- . Lo . L
- Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
Derechos de la ciondelas|” > . - .
) atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
humanos | compli- partes .
) . esta materia.
cidad interesadas
Prevencion| Comunica- . Lo P L
Derechos de la cion Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
humanos | compli trans ya atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
u . P p esta materia.
cidad rencia
Prevencion . Lo P L
Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
Derechos dela Resultados y_, > . L. .
; atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
humanos | compli- progresos -
; esta materia.
cidad
La organizacion establece y garantizdifponibilidad
de mecanismos desolucion de reclamaciones, pargd su
Resolucitn propio uso y el de sus partes mteresaﬂaﬂ)s '
.. |mecanismos son legitimas;cesibles, predecibles,
Derechos | de reclamar Resolucion s )
h ciones sobr| de reclama equitativoscompatibles con los derechos, claros y
umanos los derechol  ciones transparentes. Estos mecanisrastiin fundamentados
humanos en el didlogo y lanediacién para ser eficaces. Si
existencanales legales disponibles, est@canismos
no deberian ser un obstacplra su acceso, las partes
conservan allerecho de utilizarlos. Estos mecanismps
son independientes y adicionales.
EeSOITC'On Involucra- |Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
Derechos | @€ rec amba cion de las |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos ::londes sohr partes |esta materia.
0S derechol jyteresadas|
humanos
Resolucion . |Seguir las indicaciones de la guiaesraluacién para
Derechos | de reclamay Comunica- | 5tihyir una valoracion aste tema en el conjunto de
humanos |ciones sobr|  ciony  |asta materia.
los derecho| transparen-
humanos cia
EeSOITC'On Seguir las indicaciones de la guiaealuacion para
Derechos 1€ reClamarpagyitados yatribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos | ciones sobr progresos |esta materia.
los derecho
humanos
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N| Materia Serviciodevaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacion no ejerce ninguna discriminacion con
sus empleados, sociadientes, partes interesadas,
miembros ni anadie con quien tenga algun tipo de
contacto o a quien pueda producirinapacto.
No contribuye al ejercicio de practiodiscriminatorias
a través de las relacionkggadas a sus actividades y
Discrimi- Lucha anima y ayuda las demés partes a asumir sus
Derechos naciony | contrala responsabilidades de prevencion ddigeriminacion.
1 humanos grupos | discrimina- |En caso necesario, puedeonsiderar su relacion cor
vulnerables  cion este tipo d@rganizaciones.
La organizacién contribuye a compenisar
discriminaciones o el legado de ufiscriminacion
pasada, si fuera posiblepoya los esfuerzos para
facilitar el acceso a la educacion, a las infraestructjras
servicios sociales de grupos a los que se ha nedado
un acceso total.
La organizacion facilita a los miembros deupos
vulnerables la toma de conciensiabre sus derechos
Por ejemplo, la organizacién no discriminéene en
Discrimi- cuenta las expectati_vas de kib_guientes grupos
L vulnerables: las mujergslas nifias, las personas con
2 Derechos narC|ogsy Grupos discapacidadps nifios, los pueblos indigenas, los
humanos vu?nZFables vulnerables| o i rantes, los trabajadores emigrantesyfamilias,
las personas discriminadasgativamente por razén de
suascendencia, incluida su casta, 0 su re@aptros
grupos vulnerables (ancianaesplazados, pobres,
analfabetosportadores de SIDA, minorias, grupos
religiosos.).
Discrimi- Involucra- | gequir las indicaciones de la guiaedeluacion para
3 Derechos | =~ “n y cion de las | atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos grupos | - pares  |esta materia.
interesadag
vulnerables
Discrimi- | S°MYN | Seguir las indicaciones de la guiaesluacion para
4| Derechos | o en y | ©aclony atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos grupos tl’anspa— esta materia.
vulnerableg ~ "€"¢'@
Discrimi- Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
5| Derechos | " ceny | Resultados Yayibuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanOS grUpOS pl’OgreSOS esta materia.
vulnerables
Derechos| Respeto a |L& organizacion respeta todos los dersaiales y
1| Derechos | iies y |los derechogPoliticos de todos los individuos.
humanos politicos |individuales
Derechos| Practicas Antes de que se tomen medidisciplinarias internas,|
> Derechos civiles y discipli- la persona enuestién debe tener el derecho a una
humanos politicos narias audiencia justa. Toda medida disciplinatéberia ser
proporcional a la falta y ndebe consistir en un castigo
fisico ni tratoinhumano o degradante.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
Derechos| MVOIUCra- |Sequir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Derechos | i iles y | ©on de las | atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos " partes  |esta materia
politicos | . .
interesadag
Derechos| O™ |Seguir las indicaciones de la guiaewaluacion para
Derechos | . uee y | G89ONY latribuir una valoracién este tema en el conjunto de
humanos o transparen- ;
politicos P esta materia.
cia
Derechos Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Derechos | - ijesy | Resultados yatribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos | - jicos | PrO9Tesos esta materia.
Derechos No La organizacién no limita o niega, directa o
Derechos |econémicog limitacién a mdwegtamente, el acceso a un prpdgctqunrso_
humanos | socialesy| un recurso esencial, como el agua. Aseguralistribucion eficazlg
culturales |  esencial los bienes y serviciassenciales en el caso de que esta
distribucion peligre.
Respeto a |La organizacion contribuye cuandorescesario al
Derechos | los derechogcumplimiento de los derechesondmicos, sociales y
Derechos |econémicos econémicos|culturales.
humanos | gociales y| socialesy |La organizacion tiene en mente Hiferentes roles y
culturales | culturales |capacidades de lg®biernos y otras organizaciones
relacionadas con la provision de estesechos, no
pretendiendo sustituirles sinmirse a sus esfuerzos.
Derechos Involucra- | sequir las indicaciones de la guiaeseluacion para
Derechos econémicog N de 1as | atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de
humanos , | partes  |esta materia
socialesy | . :
interesadas
culturales
Derechos comuni- | sequir las indicaciones de la guiaeseluacion para
Derechos | - < micod . S3¢ONY latribuir una valoracién este tema en el conjunto de
humanos ) | transparen- ;
sociales y ci[; esta materia.
culturales
Derechos Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Derechos econémicos Resultados Yatribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
humanos ) | progresos i
sociales y prog esta materia.
Culturales
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Tema
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Servicio.
o
proceso

Evaluacio
delab

=

Derechos
humanos

Principios Yy
derechos
fundamen-
tales del
trabajo

Libertad de

asociacion y

negociacion|
colectiva

Tratado en el asunto de las relaciones y
condiciones laborales:

La organizacién reconoce la importancia de las
instituciones que permiten el didlogocial, observa Ig
disposiciones juridicamas exigentes entre las norm
de la OIT la legislacién y la regulacién nacional, los
convenios colectivos u otros acuerdosolganizacion
asegura que respeta tods disposiciones juridicas 3
las que estdometida.

Respeta el derecho de los trabajadoresnatituir sus

valer sudntereses en las negociaciones colectisias,
ejercer presiones en su contrafatena directa o

discriminatorias.

acceso a los responsables de la toma de decisiones
lugares de trabajo, a los trabajadores a quienes
representan, a las instalaciones necesarias para
desempefiar su rol y a la informacién que les permi
obtener una perspectiva verdadera y clara de las fir
y las actividades de la organizacion.

n v

propias organizaciones éliarse a ellas a fin de hacer

indirecta: intimidacién, presiones, amenazas, o pragticas

La organizacion facilita las condiciones que permitep a
los representantes de los trabajadores jugar su papgl:

,alos

Derechos
humanos

Principios y|
derechos
fundamen-|
tales del
trabajo

Trabajo
forzoso

[Tratado en el asunto relaciones y condiciones labor

La organizacion respeta las disposicioteda OIT, lag
legislaciones yeglamentaciones nacionales para el
trabajo forzoso.

No utiliza trabajo forzoso abligatorio.

La organizacion no se beneficia del tralfajzoso con
prisioneros, salvo que Igsisioneros hayan sido
condenados ante dribunal y que su trabajo esté baj
supervision y el control de una autorigatlica.

ales:

pla

w

Derechos
humanos

Principios y|
derechos
fundamen-
tales del
trabajo

Igualdad de
oportuni-
dades y no
discrimina-
cion

[Tratado en el asunto relaciones y condiciones labor

La organizacion garantiza la igualdad de oportunida
de tratamiento a todos los trabajadores y no hace ni
discriminacion, directa o indirecta, en materia de
relaciones y condiciones laborales.

La organizacion elimina cualquier practica arbitraria
discriminatoria de despido.

ales:

desy
hguna

N

Derechos
humanos

Principios y|
derechos
fundamen-
tales del
trabajo

Trabajo
infantil

[Tratado en el asunto relaciones y condiciones labor

La organizacion respeta las disposiciones de la OIT
legislaciones y reglamentaciones nacionales para el
trabajo forzoso y la edad minima de acceso al traba
No se involucra en el uso del trabajo infantil ni se
beneficia del mismo. Si la organizacion constata la
existencia de trabajo infantil en sus operaciones o e
esfera de influencia, se asegura no solo de que los
sean retirados del trabajo, sino también de que se lg
proporciona alternativas adecuadas, particularmente
leducacion.

ales:

las

0.

N su

nifos
s

a
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
Principios ¥ Invol
derechos | MVOUCIa- |sequir las indicaciones de la guiaesialuacion para
Derechos | ¢ qamen] €ON d€ 18S |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos tales del | . partes |asta materia.
. interesadas
trabajo
Principios Yy c .
derechos | ~°CMUNC&" | sequir las indicaciones de la guiaedialuacion para
Derechos | ¢ hdamen] S9"Y  |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos tales del transparen— esta materia.
trabajo cla
Principios y|
derechos Seguir las indicaciones de la guiaet@luacion para
Derechos | fundamen-|Resultados |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
humanos | tales del progresos |€Sta materia.
trabajo
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3. PRACTICAS LABORALES

Las practicas laborales de una organizacion comprenden todas las politicas y
practicas relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de la

organizacion, incluido el trabajo subcontratado. (ISO, 2010:46).

N|N| Materia ServiciosEvaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
AlT proceso

La organizacion identifica esta matefiimdamental y
los asuntos y accioneslacionadas en su estrategia e
Dominio de| Politicae |RS.Especialmente, la estrategia promuevigialdad
Practicas | la materia | internali- |d€ oportunidades y la rdiscriminacion, y la politica g
310111 Laborales | funda- zacién por|Salud yseguridad ocupacional se basa eprielcipio de
mental el persona gue normas sélidas en mateadiasalud y seguridad y |e
desempefio de lrganizacion se apoyan y refuerzan
mutuamente.
Este compromiso esta desplegado en tadsstructur.
y es comprendido y tenido eouenta por todoe
personal.

0]

La organizacion cumple con su debewviglancia
identificando y evaluando ldmpactos de sus
actividades y decisiondactuales y futuras) y aquelld
Dominio de| Impactos |queprovienen de su esfera de influengrapactos
Précticas | la materia | programa inducidos). Esta evaluacion savisa a intervalos

[

31912 laborales | funda- | de accion |apropiados.
mental La organizacion define un programa deciones
adaptado para evitar o reductodo impacto
negativo.
La organizacion define lassponsabilidades, los
medios, recursos yrocesos o procedimientos.
Dominio de La organizacion sensibiliza y forma aprsonal en
3|o|3| Précticas | lamateria| Sensibilizaitodos sus nivelegspecialmente a los representantes de
laborales | funda- cion  |(la organizacion en este tema, y desarrolla las
mental competencias asociadas.
. La organizacién implementa seguimiento de los
o Dominiode|  |resuitados de splanteamiento y de sus programas de
3lola Practicas | la materia | Vigilancia |5ccign, en caso de no conseguirrtesultados previstds
laborales | funda- realizara los ajustesecesarios (en el enfoque o en Igs
mental programas).

Contrato |La organizacion se asegura de que toalajo sea
al1l1 Practicas | Trabajoy de trabajo |desempefiado por persomgsonocidas legalmente
laborales |relaciones o como empleados reconocidos legalmente como
laborales auténomo | trabajadores auténomos. No trata de elésr
obligaciones que la ley imponeeahpleador
disfrazando relaciones.
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Materia
fundamenth

Asunto

Tema

Descripcion del tema (pregunta)

Servicio.
o
proceso

Evaluacio
delab

N

Practicas
laborales

Trabajo y
relaciones
laborales

Planificacior|
de efectivos|

La organizacién planifica activamentefserza de
trabajo para evitar el empleo tlabajadores de mane
casual o eéxcesivo uso de trabajadores de manerg
temporal, excepto cuando la naturalezatrddlajo a
realizar sea realmente de cqptazo o por temporada

w

Practicas
laborales

Trabajo y
relaciones
laborales

Cierre 0
modificacié
de la
organizacio

Cuando el empleo presenta riesgovetse afectado
(reanudacién, cierredgslocalizacion...) la organizac
proporciona informacion oportuna, aviszonable (el
legal como minimo) gonsidera, conjuntamente con
representantes de los trabajadoresxistiesen, la
imanera de mitigar ldsnpactos negativos sobre el
empleo.

los

N

Practicas
laborales

Trabajo y
relaciones
laborales

Trabajo
forzadoy
trabajo
infantil

La organizacion respeta las disposiciones de la OI1
legislaciones yeglamentaciones nacionales para el
trabajo forzoso y la edad minima aeceso al trabajo.
No utiliza trabajo forzosa obligatorio.

La organizacién no se beneficia del tralfajgoso con
prisioneros, salvo que Igsisioneros hayan sido
condenados antetribunal y que su trabajo esté bajo
supervision y el control de una autorigablica.

No se involucra en el uso dedbajo infantil ni se
beneficia del mismo. $& organizacion constata la
existencia deérabajo infantil en sus operaciones o er
esfera de influencia, se asegura no solquielos nifio
sean retirados del trabagmo también de que se les
proporcionan alternativas adecuadas, particularmer
educacion.

[, las

a

su

te la

Practicas
laborales

Trabajo y
relaciones
laborales

Compras
responsa-
bles

La organizacion no se beneficia de practicas laborg
injustas, explotadorasabusivas, de sus socios,
proveedores 0 sicontratistas.

La organizacién motiva a lasganizaciones en su
esfera de influencipara que sigan practicas laboralg
responsables, reconociendo que unriltel de
influencia probablemente t®rresponde un alto nivel
deresponsabilidad de ejercer esta influenpa,
ejemplo seria razonable: edtablecimiento de
obligacionesontractuales con proveedores y
subcontratistas, realizacion de visitaasgpecciones n
anunciadas y el ejercicite la debida diligencia en la
supervision deontratistas e intermediarios.
Cuando los proveedores y contratistaban cumplir u
cadigo de practicas laborales, éste deberia ser cohg
con la Declaracion Universal de los Derechos Humg
y con los principios que subyacen en las normas
laborales de la OIT.

les

4]

prente
nos
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
Discrimi La organizacion garantiza la igualdadag®rtunidades
. 'Sqlm" y de tratamiento a todos logbajadores y no hace
o Trabajoy | nacione |in nadiscriminacion, directa o indirecta, emateria
6| Practicas |relaciones | igualdad |ge relaciones y condiciontsborales.
laborales |laborales de opor- R . . Lo
tunidades Lg organizacion ellmmqualqwer préactica arbitraria g
discriminatoria de despido.
Antes de que se tomen medidisciplinarias internas,
Trabajo y Praticas |1@ ggrso_na_ eutues_,rtic'zjn debg_(tjens_r e! ?gr:jg)o ? una
£t ; «ninli. |@udiencia justa. Toda medida disciplin eria ser
7 :;?;t;g: rlzlsg:,greess glasr‘i:;ps“ proporcional a la falta y ndebe consistir en un castigo
fisico ni tratoinhumano o degradante.
Trabajo y La organizacion protege los dafmrsonales de sus
g| Practicas |relaciones |Datos empleados y su vidarivada conforme a legislacién
laborales |laborales [personales |LOPD.
La organizacién garantiza quedantratacion o la sub
Contratos |contrataciéon de susabajos se haran solo a
Practicas |Trabajoy | de trabajo|Organizacioneigalmente reconocidas o capaces de
9| laborales |relaciones | o de asumir las responsabilidades deeampleador y a
laborales subcon- proporcionar condiciondaborales decentes. La
tratacion organizacion utiliz&xclusivamente intermediarios
laboralesreconocidos legalmente y, en cualquiaso,
concede derechos legales paragios efectian el
trabajo. Los trabajadoresdamicilio no son peor
tratados que lodemas asalariados.
Trabajoy |Desarrollo Cuando la organizacion opéraernaciona_llmente, debe
10 Practicas |relaciones |de empleo favorec_e’r ebmpleo, el desarrollo _profesmnal, Ifa
laborales | laborales |local en el |Promociony el progreso de los ciudadadekpais
extranjero anfitrion, cuando sea viable.
Trabajoy | Involucra-
Practicas |relaciones | cién de las|Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
11 laborales |laborales partes |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
interesadas esta materia.
Comunica-
Practicas |Trabajoy ciony  |Seguir las indicaciones de la guiaetaluacion para
12 laborales |relaciones |transparen-|atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
laborales cia esta materia.
Practicas |Trabajoy |Resultados ySeguir las indicaciones de la guiaetdaluacion para
13 laborales |relaciones [progresos |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
laborales esta materia.
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacion observa las disposiciones legales néas
exigentes entre las normasldeOIT, la legislacion y
regulacion nacionalps convenios colectivos u otros
acuerdosLa organizacion asegura que respeta las
disposiciones legales a las que ssi@etida. Asegura
también que pagsalarios adecuados a las necesidafes
o delos trabajadores y sus familias, teniendczeenta e
Condicio- nivel general de salarios existerteel pais, el coste de
Practicas |"€° d'e o Iq vida, Iosbgneficiog de la seguridad soc'ial y los
laborales trabajoy’ Retribucion n|ve|e_s'de V|da_1 relativos de otros grugosiales.
proteccion También considera factores comalesarrollo
social econoémico, los niveles geoductividad y la
oportunidad de consegyirmantener un alto nivel de
empleo.
Cuando fija los salarios, la organizacién negocia
colectivamente con sus trabajadores o sus
representantes, en particular los sindicatos, cuando| asi
deseen, de acuerdo con las disposiciones legales.
Condicio-
o hes de La organizacién asegura igualdadremuneracion paia
2 Practicas trabajoy ngaldgd trabajos del mismwalor.
laborales proteccion retributiva
social
Condicio- La organizacién paga los salaritisectamente a los
. Practicas ?rzf):jiy Pagar los gabajagioreﬁwvolucrado;, salvo restriciones o
laborales /- salarios educciones que permltan las leyedigposiciones
proteccion legales a las que estémetida.
social
o La organizacion observa las disposicioleggles mas
Condicio- exigentes entre las normasldeIT, la legislacion y
Practicas E'zzgjiy Proteccion |regulacion nacionalos conveni_qs colectivos u otros
laborales /- social acuerdoscelanvos a Ig proteccion social de Iqs 3
proteccion trabajadores en el pais en el que operarganizacion|
social asegura que respeta ttisposiciones legales a las que
estasometida.
La organizacién observa las disposicioleggmles mas
exigentes entre las normasldeOIT, la legislacion y
Condicio- regulacion nacionalps convenios colectivos u otros
Practicas nes d_e Tiempo de apuerc:!o§La organizacion asegura q'ue‘respeta las
5 laborales trabajoy’ trabajo d|sp0§|C|o'n’es legales a las que eﬂmeuqa. La
proteccion organizacion respeta lt®rarios de trabajos normales
social 0 acordadosy asegura a los trabajadores un descanso

semanal y vacaciones anualesiuneradas.
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacién observa las disposicioleggmles mas
exigentes entre las normasldeIT, la legislacion y
regulacion nacionalps convenios colectivos u otros
acuerdos.
PP La organizacion asegura que respetalisgosiciones
Condicio- Equilibrio legal | stametid
Préacticas entre vida |CJ2'€S a 1as que eslametiaa. - .
6 nes de ; La organizacion respeta lessponsabilidades familiares
laborales trabai profesional y . S -
joy de lostrabajadores proporcionandoles un horario
proteccion personal laboral razonable, bajas por paternidadryja medida
social de lo posible, guarderiasotras instalaciones que
puedan ayudar eonciliar la vida laboral y personal.
Estascondiciones son comparables adé&gcidas por
empleadores similares enlégalidad.
La organizacion observa las disposiciones legales néas
exigentes entre las normasldeOIT, la legislacion y
regulacion nacionalps convenios colectivos u otros
acuerdosLa organizacion asegura que respeta las
disposiciones legales a las que sst@etida.
o Cuando la organizacion demanda atsaisajadores la
Condicio- realizacion de horasxtraordinarias, tiene en cuenta |os
Préacticas |nes de Horas extras|intereses, la seqguridad y el bienestar dermjadores
7 laborales trabajoy’ involucrados y cualquietesgo intrinseco al trabajo.
proteccion Cumple ladeyes y regulaciones que prohiben las sipra
social extraordinariaso remuneradas, y respstampre los
derechos humanos basicoslatetrabajadores
concernientes al trabajorzoso.
La organizacion asegura a sus trabajadores retribugion
por las horas extraordinarias.
Condicio-

- nes de Costumbres
Practicas trabajoy  |nacionales gL@ organizacion, en la medida deplosible, respeta las
laborales | oeccion |religiosas ~ |tradiciones ycostumbres nacionales o religiosas.

social
Condicio-

o nes de Implicacion |Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
Practicas trabajoy  |de las partefatribuir una valoracion este tema en el conjunto de
laborales | oteccion |interesadas |esta materia.

social
Condicio- .
. nes de comunica- | sequir las indicaciones de la guiaeteluacion para
19 Practicas trabajoy |01 Y atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
laborales | oaccion |IFANSPareN- lesta materia.
. cia
social
Condicio-
o nes de Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
14 Practicas trabajoy Resultados Y atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
laborales proteccién progresos  |esta materia.
social
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) delas
T proceso
La organizacion reconoce la importangige tienen lag
instituciones que permiten @idlogo social, observa las
disposicionegegales méas exigentes entre las normas de
Derecho a |d|a OIT, 'Ia Iegislagién y regulacion nacionials o
o 3 negociacion|CONVenios colectivos u otros gcuerdm;.orgamzauon
Practicas | Dialogo colectiva y asegura que respeta tiisposiciones legales a las que
laborales social I estasometida.
ibertad .
sindical Respeta el de_recho de los Frabajadorfmmar sus
propias organizaciones aiairse a ellas para hacer
valer susntereses o0 para hegociar colectivamesite,
obstruir a los trabajadores, de fordigecta o indirectal
intimidacion, presionesmenazas, o practicas
intimidatorias, etc.
La organizacion informa, con uaatelacién razonable
a los poderepublicos competentes y a los
o » Informacién|representantes de los trabajadores, eass de que
2 Préacticas D|a|990 en caso de |ca@mbios en las operacior@sedan producir impactos
laborales | social | * . " |importantes eel empleo, con el fin de que las
implicaciones puedan estudiarse ercamjunto y
mitigar, al maximo posibleualquier impacto negativp.
La organizacién establece las condiciopasa permitir
que los representantes de ti@bajadores cumplan con
su papelacceso a los responsables de la toma de
5| Précticas | Dialogo |Derecho de|decisiones, a los puestos de trabajo y aréimjadores
laborales | social |delegacion |a los que representan, a iiastalaciones necesarias, y a
la informaciénque les permita tener una perspectivg
verdadera y clara de las finanzas ydesvidades de Ig
organizacion.
Lucha
contrala ) 5 organizacién no alienta a los gobieraaestringir g
. Practicas | Dialogo (rjzsltggc'on ejercicio q’e los derechos tieertad de asociacion y
laborales social negociaciorcolectiva, internacionalmente reconocidps.
derechos dg
libre
asociacion
La organizacion coopera, si hay lugar, tam
organizaciones patronales como meghoa crear
Practicas | Dialogo [Organiza- opor'tunida(.j’es para el diélogp_cial Y a”?p"ar su-
5 laborales social  |ciones mamfestamon de leesponsabilidad social a través de
a dichoscanales.
patronales
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
o » ) Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
g| Practicas | Dialogo |Organiza- |agribuir una valoracion este tema en el conjunto de
laborales social |ciones esta materia.
patronales
o B comunica- |sequir las indicaciones de la guiaedeluacion para
;| Practicas | Dialogo |ciony atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
laborales social [transpa- esta materia.
renca
o y Seguir las indicaciones de la guiaesaluacion para
g| Practicas | Dialogo |Resultados Yatribuir una valoracién este tema en el conjunto de
laborales social |progresos |esta materia.
La organizacion esta certificada en OHSAS 18001 p
ILO OSH, por un organismo acreditado, sobre el
perimetradefinido por su responsabilidad social, y €]
certificado es valido.
El sistema de gestion de la saluseguridad en el
. trabajo esta basado en amlisis de los peligros y
Practicas |S&UdY  |Relacionesy| o 00 de laactividades, y de su experiencia, tiene|en
laborales [S€9uridad |condiciones | ,onta |as especificidades o difereneiase los
ocupacionafde trabajo  |inqividuos, los riesgopsicosociales, exige la
participacion de loasalariados, proporciona
gratuitamente etquipo de seguridad o proteccion
personalla comunicacion a los trabajadores de la
informacion relativa a la prevencion,dansibilizacion y
formacién adaptadas y taalizaciéon de analisis de
incidentes en materia de salud y seguridad.
La organizacion analiza y controla lissgos para la
salud y la seguridaderivados de sus actividades.
La organizacién contempla la epecificidde losriesgo
Practicas Salud.y Andlisis de [Para la salud y la segurided el trabajo (SST) segtn|se
2 laborales segurld_ad fiesgos trate demujeres (fundamentalmente mujeres
ocupaciona embarazadas, que han dado arégientemente, 0 que
se encuentren greriodo de lactancia), de hombres @ de
ciertas circunstancias concrefaabajadores con
discapacidad, losabajadores sin experiencia, o fosy
jovenes).
La organizacion entiende y aplica [méncipios de
Principios de|gestion de la saludseguridad, incluyendo la jerarqufja
Practicas |°2U9Y  lgestion de ladecontroles, a saber: eliminacion, sustitucion,
3| |aborales |S€9uridad seguridady |soluciones técnicas, controegministrativos,
ocupacional . 14 organizacién del trabajogquipos de proteccién

individual.
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Materia
fundamenth

Asunto

Tema

Descripcion del tema (pregunta)

Servicio.

[0}

proceso

Evaluacio
delab

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Participacion

medio ambiente en [aarticipacion de los trabajadores
afectadoy reconoce y respeta los derechos de los
trabajadores a:

1/ Recibir informaciones pertinentesmpletas y

y de lasmejores practicas empleadas para hieate g
estos riesgos.

2/ Consultar libremente sobre los asped®salud y
seguridad relacionados contelbajo y a ser
consultados en la materia.

3/ Rechazar un trabajo que pueda pensarse
razonablemente que representa un peligronente o
serio para su vida o saludara la vida y salud de los
otros.

4/ Pedir consejo externo a las organizaciones de
trabajadores.

salud y seguridad.

de salud y seguridad, incluyendo la investigacion de
accidentes e incidentes.
7/ No temer amenazas por llevar a cabo cualqdieta;
acciones mencionadas.

precisas concerniente a léasgos de salud y seguridad

6/ Participar en las decisiones y actividades en matgria

La organizacién basa sus sistemas de salud, seguridad y

5/ Informar a las autoridades competentes en asuntps de

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Formacién

el personal en estasaterias.

La organizacion forma adecuadadaptadamente a tqdo

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Prevencién
para todos

La organizacién comunica la exigenciasgguir todas
las practicas de seguridadtedo momento y asegurg
que lostrabajadores siguen los procedimientos
establecidos.

La organizacién asegura identjmateccion en materia

a lostemporales, y a los subcontratados.

de salud y seguridaallos trabajadores a tiempo pardial,

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Equipa-
mienb de
seguridad

La organizacion proporciona los equipossdguridad,
incluyendo los equipos geoteccion individual, para la
prevencion déesiones, enfermedades y accidentes
laborales, asi como para el tratamient@mergencias,
Estos equipos no suponen ningin cpsie los
trabajadores.

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Riesgos
psicosociale

La organizacion se esfuerza por elimitoar riesgos
psicosociales en el lugar ttabajo que contribuyen o
provocan estrég enfermedades.

La organizacion toma las medidgsortunas para evitgl
cualquierhostigamiento en el lugar de trabajo,
€valuando el impacto de sus politiceactividades
sobre la promocién de igualdad de oportunidades
nodiscriminacion, y relizando actividades ppratege
a los grupos vulnerables.

=

a

Practicas
laborales

Saludy
seguridad
ocupaciona

Registrode
incidentes

La organizacion registra y estudia todosifmsdentes Y
problemas de saludseguridad a fin de reducirlos o
eliminarlos.
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
Involu- . s . .
Practicas Salud y cracién de Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
10 seguridad atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
laborales . laspartes .
ocupaciona| . esta materia.
interesadas
Comuni- . o p i
Practicas Saludy cacion y Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
11 seguridad atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
laborales i ranspa- 1 oqta materia
ocupaciona|  (ancia .
A Salud Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
Practicas Y Resultados y gui L 9 n p
12 seguridad atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
laborales ) progresos :
ocupacional esta materia.
La organizacion proporciona a todos fiabajadores, ¢n
todas las etapas de experiencia laboral, acceso al
1| Practicas Desarrollo | Compe- | jesarrollo deompetencias, a la formaciéraprendiza
laborales ([d& capital | tencias |practico y oportunidades paeapromocion profesiond),
humano de maneraquitativa y no discriminatoria.
o Desarrollo |Desarrollo | 5 grganizacion asegura que, cuandonseasario, los|
2 Practicas |de capital programas \rabajadores que hayan sidespedidos reciban ayudg
laborales fhumano  |recolocacionipara acceder an nuevo empleo, formacion y
lasesoramiento.
Practicas |Pesarrollo |Promocit dg| 5 organizacion establece programasitarios entre
3| |aborales |d€ capital Jlasaludy |empleados y empleadoreara la promocion de la sallid
humano bienestar |y el bienestar.
La organizacion no hace ningudiacriminacion, por
razon de raza, cologénero, religion, nacionalidad,
origensocial, opinién politica, edaddiscapacidad,
o Desarrollo |Ausencia dgestado civil o situaciéfamiliar, relaciones personales,
a Practicas (4o capital |discrimina- |el estada%e _salud (ser portador o pad(_eVd&H/SIDA),
laborales |pymano  |cion y grupo en las practicas de empldsta ausencia de
vulnerables d|scr|m'|f1a0|orcomprc.a,nde al reclptamlgnto_, la 3
formacion,la promocion, el despido o finalizacion del
empleo.
Dentro de los limites de la regulacion lodal,
organizacion establece medigassitivas para asegurar
la proteccion y lgpromocion de los grupos vulnerables.
Involu- . Lo P -
Practicas Desarrollo cracién de Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
5| |aborales de capital laspartes atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
humano . esta materia.
interesadas
Comuni- . Lo . -
Practicas Desarrollo cacion y Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
6 laborales de capital transpa- atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
" esta materia.
humano rencia
- Desarrollo Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Practicas . Resultados y~, "~ . . ;
7 laborales de capital [OOresos atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
humano prog esta materia.
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4. MEDIO AMBIENTE

La importancia de esta materia fundamental reside en que las organizaciones
invariablemente generan un impacto en el medio ambiente, con independencia de dénde se
ubiquen. (ISO, 2010:54).

N|N| Materia ServiciosEvaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
AlT proceso

El tema de la transicion con una certificacion ISO
Dominio |14001.

) Dominio | dela  |En |a medida que la organizacion eséificada 1SO
4|ofo| Medio dela materia 114001, el anlisimedioambiental ha tenido en cuenta
Ambiente | materia | funda- ||asactividades de prevencion declantaminacion, el
funda- menta: El | consumo responsable tiursos, la mitigacion y
mental | tema de Igadaptacién atambio climatico, y la proteccién del
transicion |medioambiente y la restauracion de los habitats
naturales.

La organizacion identifica esta mateftimdamental y
los asuntos y accioneslacionadas en su estrategia de
Dominio | Politica e |RS.Especialmente, la estrategia integragdacipios

Medio dela internalizajambientales siguientegspetados por la organizacion:
Ambiente | materia cion por elresponsabilidad ambiental, enfoquecautorio, gestion
funda- personal (de riesgosmbientales, y quien contamina paga.Este
mental compromiso esté desplegado en todestauctura, y es|
comprendido y tenido ecuenta por todo el personal.

La organizacion cumple con su deber de vigilancia
identificando y evaluando laspactos de sus
actividades y decisiondactuales y futuras) y aquellas
queprovienen de su esfera de influen@rapactos
inducidos). Esta evaluacion s&visa a intervalos
apropiados. Epatrticular, la organizacion tiene en
cuentdos temas siguientes: Las fuentes de
contaminacion y de residuos ligados aattsvidades;
Dominio del los productos y servicios; léisentes de energia; el agua
Medio |la materia Impactos y |y otrosrecursos utilizados; las fuentesatmisiones
410(2 . programa dedirectas e indirectagscombreras; los gases de efec
Ambiente |funda- A h o N
mental accion |nvernader9. La organizacion def]ne lmites (_je su
responsabilidad, los impactnegativos potenciales

sobre labiodiversidad y sobre los servicios producidps
por los ecosistemas. Toma medidas para eliminar o
reducir lo mas posible estos impactos.
La organizacién define un programa de acciones
adaptado para evitar o reducir todo impacto negativp y
evalla la pertinencia de los enfoques y técnicas
siguientes, que aplica si es conveniente: ciclo de vid
evaluacion de los impactos sobre el medio ambiente,
produccion mas limpia y ecoeficiencia, sistema de
producto-servicio, uso de tecnologias y practicas
ambientalmente apropiadas, politicas de compras
sostenible, aprendizaje y sensibilizacion.
La organizacién define las responsabilidades, los
medios, recursos y procesos o procedimientos.

o

®

Dominio de La organizacion sensibiliza y forma aersonal en
4|0|3| Medio [lamateria |Sensibili- [todos sus nivelegspecialmente a los representantes de
Ambiente funda- zacion la organizacion en este tema, y desarrolla las
mental competencias asociadas.
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La organizacion implementa weguimiento de los
resultados de splanteamiento y de sus programas de
laccion, en caso de no conseguirrkesultados previstog
Dominio de realizaré los ajustesecesarios (en el enfoque o en Igs
Medio |la materia programas).
4| Ambiente |funda- Vigilancia |Especialmente la organizacion puededir, registrar, \
mental consignar en un informsu utilizacion de energia, aglia
y otrosrecursos, asi como sus emisiomegortantes de
GEI aplicandgrferentemente métodos definidos en|las
normas consensuadas internacionalmeiate.
organizacion puede igualmenigroducir en el informe
las medidasomadas para reducir la contaminacioén y la
produccion de residuos.
La organizacion sistematicameidentifica y evita la
utilizacion de:
A - Productos quimicos prohibidaggfinidos en la
Prevencion reg_ulacic’)n naciqnal, o g'oductos quimipos toxicos p
' de la Productos _pellgrosgsmenmonados en las convenciones
Medio contami- | quimicos internacionales.
Ambiente nacion B - Productos quimicos identificados copaligrosos
por los organismos cientificoscoalquier parte
interesada, con motiveazonables y verificables.
La organizacion colabora en la lucha cotdra
utilizacion de estos productos quimiasrciendo su
influencia sobre otragrganizaciones.
La organizacion establece medidas gaevenir la
Prevencion contaminacion y los residucaaplicando el principio de
Medio dela |cestion de jerarquia de_gduc_(fic’m de_ res_iduos: reduc_cic’m en la
2 Ambiente | contami- [los residuos fuente,' reut|||zap|on,.rc.sc':l.clajeeprocesamento, .
nacion tratamiento y disposicidiinal de los residuos, tenienglo
en cuenta dticlo de vida.
La organizacion dialoga con lasmunidades
locales:
. Prevenciér|Didlogo con|A - Sobre sus emisiones realegaienciales de
5| Medio de la la contaminantes y residuos.
Ambiente | . i | comunidad |B - Sobre los riesgos para la salud y sd@semedidas
nacion de precaucion tomadagpeopuestas contra los efectos
de dichagmisiones.
- Reduccion La organizacion reduce y minimipaogresivamente |3
Medio Pre(;/::w;or coc:'let‘alami— F:ontami_naci(’)n directa e indirfecta dentro de su contfol o
4 Ambiente . - influenciaen particular a través del desarrollo y la
contami- [nacién en la P - el A
> promocioén de productos y servicios ne@slogicos.
nacion zona de
influencia
La organizacion divulga abiertamente ¢asitidades y
Medio Prevencion Con"]’uni— tip_c_>s de materiales téxigos;v_yeligrosos import.antes que
5 A de la caciony |utiliza y/olibera. Comunica igualmente los riesgos
Ambiente | ontami- transpa- [conocidos que estos materiales tiesebre la salud
nacion rencia |humana y el medio ambierge operaciones normaleg y

en liberacionesccidentales.
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La organizacion establece un programadenciond
accidentes ambientalegyepara un plan demergenci
. que cubraccidentes e incidentes, tanto internosio
, Prevencion , cién {exteros, que involucre a lusbajadores, socios,
6 AME'dIO dela ) plan de |autoridadescomunidades locales y otras partes
mbiente | contami- i i
! emergencia interesadas pertinentes.
nacion Este programa incluye, entre otros asutdos
identificacion de peligros, la evaluacide riesgos, los
procedimientos deotificacién y de recuperacion del
productodel mercado y sistemas de comunicac#,
como educacién e informacion publicas.
Prevenciéninvolu- . . ] .
. - Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Medio dela [cracién de - L .
7 Ambiente | contami- |ias partes atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
mbiente L. . P esta materia.
nacion |interesadas
Prevencion Comuni- . S P L
Medio de la cacion y Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
h . atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
Ambiente | contami- | transpa- esta materia
nacion rencia ’
Prevencior . Lo P L
) Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Medio dela |Resultados| . 7" L .
9| Ambiente | contami- r0aresos atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
i prog esta materia.
nacion
En la medida de lo posible, la organizacion:
A -Implementa medidas de eficiencia en los recursps,
teniendo en cuentadicadores de referencia, de buehas
practicas (MTD - Mejores Técnic&8sponibles).
Medi Uso Uso B - Completa o reemplaza los recursosermvables,
1 A E_ Iot sostenible | sosteniblale cuando sea posible, pacursos renovables y de bajp
MDIENte | ye los recursos |impactoambiental.
recursos C — Utiliza materiales reciclados.
D -- Recicla su agua.
E - Gestiona los recursos de agua paegurar un
acceso justo para todos lasuarios dentro de su cuenca
hidrografica.
1/ La organizacion promueve una politt&compras
consumo sostenibles.
2| Medio Uso P -« |2/ La organizacién considera una extensiéria
- sostenible |~ romocion i :
Ambiente del consumd responsabilidad del fabricante.
delos ble 3/ La organizacion utiliza progresivamentea mayor
recursos |responsable ot B .
proporcién de productdabricados con tecnologias Y|
procesos masostenibles.
Uso Involucra-
. . - Seguir las indicaciones de la gui luacién para
Medio sostenible | cién de las |>€9Y" L guisede np
3 Ambiente de los partes atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
. esta materia.
recursos | interesadas
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Uso Comuni- . T P L
Medio sostenible | cacion Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Ambiente de los transpay atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
| - .
" esta materia.
recursos rencia
Uso . s p .
Medio sostenible | Resultados Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
5 Ambiente de los 100resoS {atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de
[ECUTSOS prog esta materia.
La organizacion implanta progresivamemntedidas de
reduccion de emisionedirectas e indirectas, de GEI
Mitigacion | Medidas de Fomenta acciones similares en su edlerinfluencia.
1 Me_dIO y reduccion dd Examina su utilizacién de combustibleantidades,
Ambiente adaptacion| Gases de tipo y modo. Identifica los ejete mejora de la
al cambio Efectos eficiencia y de la eficacide estos usos y programa la
climatico |invernadero |realizacion déas mejoras posibles.
(GE) ’La organizacion se apoya erp&ntaemiento de ciclo
de vida para reductte forma efectiva sus emisiones|de
GEIl en un contexto de tecnologias de leajgsion y
energias renovables.
Mitigacion
Medio Y | Eficiencia |l Organizacion realiza ahorros de enepgiamedio dg
2 Ambiente adaptam_on energética la compra de bienesficientes energéticamente y
al cambio desarrollanddgualmente productos eficientes.
climatico
Mitigacion | Neutralidad
) y de carbono ¢ La organizacién compensa sus emisiohessE| a fin
3 Mefj'o adaptacion| compen- |de asegurar la neutralidad de balance global de
Ambiente | o cambio | sacion de |carbono.
climatico emisiones
Mitigacién |Programas |La organizacion implanta medidas padaptarse al
) y de cambio climatico y sus dafiasociados. En su esferal de
4 Me@o adaptacion [adaptacion |influencia,contribuye a fortalecer la capacidad de las
Ambiente | .o hio |al cambio |Partes interesadas en su adaptacion.
climatico | climatico
Mitigacién
) y Involucra- |Seguir las indicaciones de la guiaedeluacion para
5 Mefj'o adaptacion| cién de las|atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
Ambiente | o) cambio |  partes |esta materia.
climatico | interesadasg
Mitigacién
. y Comuni- |Seguir las indicaciones de la guiaedeluacion para
6 Aqulo adaptacion| caciény |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
mbiente ) ;
al cambio | transpa- |esSta materia.
climatico rencia
Mitigacién
) y Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
7 Mefj'o adaptacion |Resultados {atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
Ambiente | 5| cambio | progresos |esta materia.
climatico
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Mitigaciony | Valoracion y|| 5 organizacién internaliza el costo de Bupactos
Medio |29@Ptacion al|protecciondelen el medio ambiente y si pesible, participa en
Ambiente C_a”jb_'o los serviciogmecanismos dmercado para crear valor econémito
climatico delos |en laproteccion de los servicios de lesosistemas.
ecosistemag
La organizacion protege los ecosistemas
respetando la siguiente jerarquia:
A - Lucha contra la pérdida de lesosistemas
naturales: Por la adopcién dedidas dgreservacid
Proteccion de las e_spgcimdémicgs, amenazagias 0 en vias|de
- desaparicion, o de habitats susceptiblesede
del medio
. afectados.
tfilg::iti)\l/zr::c’j::j Preservacié B - Restaura los ecosistemas
< amenazados.
Medio |Y festauracion| delos |o o007 hedidas de compensaciofesepérdidas
Ambiente |d€ los habitatg ecosistemas o giante acciones que llevarobtener una gananda
naturales respecto a loscosistemas desaparecidos.
La organizacion integra la proteccion Hébitat
natural, los humedales, lbssques, los corredores|de
vida salvajezonas protegidas y terrenos agricolag en
el desarrollo de las construcciones y trabajos de
ingenieria civil.
Establece una estrategia integrada de gestion de
suelos, de agua y de los ecosistemas que promugven
la conservacion y la utilizacion sostenible de una
manera socialmente equitativa.
» La organizacion adopta practicssstenibles en
Proteccion agricultura, pesca silvicultura, incluyendo la
del 'medlo Preservaciérproteccion de loanimales.
2 Medio ?‘mk_)'e”t?, la de las |La organizacién valora, protege y respaithienestar
Ambiente | biodiversidad| oo o |de los animales salvajes, y suitats (pues forman
y restauracion parte de nuestracosistemas naturales).
de los hébitats La organizacion evita enfoques caraenacen la
naturales supervivencia de especiesanlleven la extincion
global, regional, docal; o bien, permitan la
expansion @roliferacion de especies invasoras.
Proteccion
del medio
. a}mplent(.e, la Inv_oJu— Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion parg
3| Medio biodiversidad | - cracion de | atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
Ambiente |y restauracion _Ias partes | ot materia.
de los hébitatg interesadas

naturales
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Protecciéon
del medio
ambiente, la
biodiversidad i- . S B L
. . Com,“”' Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
Medio |y restauracién|caciéony | .~ . - :
4lala . de los habitats transpa- atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de
Ambiente ) Pa- osta materia.
naturales rencia
Proteccion
del medio
ambiente, la
biodiversidad . S P L
. = Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Medio y restauracion|Resultadf_, 7. .. ., R
41415 . de los habitats atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
Ambiente 3 SY  |esta materia.
naturales |progresop
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5. PRACTICAS JUSTAS DE OPERACION

Los asuntos relacionados con las practicas justas de operacion se presentan en los
ambitos de anti-corrupcion, participacion responsable en la esfera publica, competencia
justa, comportamiento socialmente responsable, relaciones con otras organizaciones y en el

respeto a los derechos de la propiedad. (ISO, 2010:61).
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Al T proceso

Politica e La organizacion identifica esta matefimdamental y

los asuntos y accioneslacionadas en su estrategia ¢le
RS, astomo en las politicas de comprdistribucion
transmision de contrato. Estempromiso esta
desplegado en toda éstructura, y es comprendido y,
tenido ercuenta por todo el personal.

5 ol Practicas |[Dominio dg internali-
justas de | la materia|zacion por &
operacién| funda- personal
mental

La organizacion cumple con su debewiglancia
identificando y evaluando ldspactos de sus

actividades y decisiondactuales y futuras) y aquellag
Dominio de¢| queprovienen de su esfera de influen@rapactos

Practicas | | 1 ateria| 'MPACOSY linqucidos), particularmente endadena de valor. Esta
5(0(2| justasde | g o | PrOgramads, qacisn se revisaintervalos apropiados.
operacion | Lontal acclon 1 a organizacion define un programa deciones
adaptado para evitar o reductodo impacto
negativo.
La organizacion define lassponsabilidades, los
medios, recursos [yrocesos o procedimientos.
Practicas |PoMinio de _|La organizacion sensibiliza y forma asrsonal en
5/0[3| justasde la materia S_EHS'P" todos sus nivelegspecialmente a los representantes de
operacion funda- lizacion  |la organizacion en este tema, y desarrolla las
mental competencias asociadas.

La organizacién implementa seguimiento de los

. resultados de splanteamiento y de sus programas de
Practicas |Dominio de| 9 ; otk
' ; B _faccion, en caso de no conseguirresultados previstos
5|0|4| lustas de la materia | Vigilancia |realizara los ajustesecesarios (en el enfoque o en Ids
operacion | funda- programas).
mental

La organizacion apoya y forma a smpleados y
representantes en figevencion de la corrupcion, y
Apoyo y |proporciondncentivos para avanzar en estas materips.
estimulo [La organizacién sensibiliza a sus subcontratistas y
paralos [proveedores en materia derrupcion y sobre la formg
empleados yde combatirlaLa organizacion asegura que la
represen- [remuneracion de sus empleadaggresentantes es
tantes |apropiada y estdestinada a prestaciones de servicigs
legitimos.

Practicas Lucha
5|1|1| justasde | contrala
operacion | corrupcion

La organizacion alienta a sus empleadosjos,
Sistema de{representantes y proveedoresug informen sobre

alerta |violaciones de spolitica asi como de todo aspecto que
nosea ético o sea desleal, sin miedemesalias
gracias a mecanismos de algrtseguimiento
independientes.
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) Informacion |L& organizacion informa a las autoridadespetentes
Practicas | Lucha alas |en materia de aplicacion s leyes sobre las
justas de | contra la . i i
(J) o o | cominsion autoridades| violaciones del derechmenal.
P P competente
La organizacion ejerce su influencia:
A - Por su liderazgo y su ejemplaridadlahucha
A~ contra la corrupcion.
Practicas Lucha S : P N
ustas de | contra la Ejercicio de(B - Animan a otras organizacionesadoptar
| o e influencia |préacticas de lucha contradarrupcion.
Operacion | corrupcion C - Comprometiéndose, animandsupervisando la
implantacién de politicade lucha contra la corrupcion.
o Relaciones|La organizacion mantiene relacioriemsparentes co
Eracncas Lucha con los |los gobieros localesrgpresentantes politicos, sin
justas de | contrala poderes intento desoborno o tréfico de influencias.
operacion | corrupcion -
publicos
Practicas | Lucha Ir_]yolscrla— Seguir las indicaciones de la guiaeteluacion para
justasde | contra la Clor;rtgsas atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
operacion | corrupcion| . P esta materia.
interesadas
Practicas | Lucha | C°mun- Seguir las indicaciones de la guiaeteluacion para
justas de | contra la (t:amon Y |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
operacion | corrupcion ranspa- |esta materia.
rencia
Practicas Lucha Se_guir las indicacio‘nes de la guiasslraluaci(’)_n para
justas de | contra la Refc:"trzcslgz Jatribuir una valoracion este tema en el conjunto de
operacién | corrupcion| P9 esta materia.
Practicas |Participa- La orgz_ar?izacién gestiona (politicg y linedigectrices)
justas de |ci6n politica Directrices |12s actividades de las persortegidas para hablar ef
operacion |responsable su nombre.
La organizacion es transparente en lo cprecierne a
sus actividades relacionadam los grupos de presion,
. . Lobby, e o icipacidolitica.
Pricicas |paricpa- 100 |usconrbliones poicas s parchactelica |
Justas de-|cion politica cia P lle uegn alzsu Ionervllm intergor conltrglalr a Iosl, o
operacion [responsable ", y_ 9 P . o
racticas responsables politicosaolos responsables de la tom@
p
prohibidas |dedecisiones en favor de una caesgecifica, o que

pudieran percibirse comma influencia indebida.
La organizacion prohibe las actividadegue
implican falta de informacién, falsateclaraciones,
amenazas 0 coaccion.
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L . Involucra- . o . L
Practicas |Participa- ci6n de las Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
justas de |cion politica partes atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion |responsablg. esta materia
P P interesadas

L - Comunica- . s p i
Précticas |Participa- cion Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
justas de |cion politica transy aren atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion |responsible cia P esta materia.

acti icipa- Resultados ui indicaci ui; uacio
Practicas |Participa Seguir las indicaciones de la guiaed@aluacion para
justas de |cion politica rOAresos atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion (responsible prog esta materia.

Las actividades de la organizacion sompatibles co
la legislacion y laegulacion sobre competencia. La
Practicas Competen]Respecto a grganizacion coopera con las autoridactmspetentes
justas de o ) organizacion establece reglas pariar
o ciajusta | regulacion|; P .
operacion involucrarse o ser complice denductas anti-
competencia.

) » La organizacion apoya las préacticas amidnopolio y
Practicas Competen Praticas d? anti-dumping, asi como lamliticas publicas que
Justas _de cia justa concurrencldimpulsan lacompetencia.
operacion leal
Practicas La organizacion es consciente del contedaial en el
justas de | COmPeteny Contexto |que opera y no se aproveamcondiciones sociales,
operacion Cla justa social  [como la pobrezaara lograr ventajas competitivas

desleales.

L Involu- . s . i
Practicas - Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
. Competenq cracionde |~ "~ . L .
justas de cia justa | las partes atribuir una valoracién este tema en el conjunto de

i6 . esta materia.
operacion interesadag

. Comuni- . Lo P L
Préacticas Competen! cacion Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
justas de cia P sta | trans ;’ atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion 1aju rencpa esta materia.

i
Practicas Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
; Competen{ Resultados|_, - . - .
justas de i st atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
operacion | C1&1USt& |y Progresos ggia materia.
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p ” La organizacion aporta, si es necesaria@Eswo a las
romocién I e :
de la Senflblh- pequefias y 'm'ejdlangmpresas. Esta ayuda puede
- zacbn y |incluir lasesibilizacion respecto a las cuestionetade
Practicas | responsa- - ) - - o
. o asistencia g responsabilidad social y las buepa&cticas, la
1} lustas _d,e b|.||dad otras asistencia técnica (pefemplo, bajo la forma de
operacion | socialen la organiza- |refuerzo decapacidades u otros recursos).
cadenade o os  [La organizacion participa activamente elilelgacion
valor de los temas desponsabilidad social entre las
organizaciones con las que tiene relacion.
y La organizacién promueve el repagiuitativo de los
Promocion costes y beneficios de fmactica de la responsabilidad
de la social através de la cadena de valor. Estamocion
Practicas | responsa-| Reparto de|debe impulsar el refuerzo de kzepacidades de las
2| justasde | bilidad costos y |organizaciones de tmdena de valor para conseguir [sus
operacion | socialen la| beneficios |propics objetivosde responsabilidad social. Ellcluye
cadena dg practicas de compra adecuadzgar precios justos,
valor plazos de entregadecuados y contratos estables.
Promocién
de la
Practicas | responsa- |”V_C{|U' Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
3| justasde bilidad cracion de |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacién | Socialen la las part((jes esta materia.
cadena dd nteresadas
valor
Promocién
de la .
Practicas | responsa- COWH”" Seguir las indicaciones de la guiaesi@luacion para
4| justas de bilidad caciony fatribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion | socialen la transpa- |esta materia.
cadenadd 'enca
valor
Promocién
de la
Practicas | responsa- Se_guir las indicacio‘n'es de la guiasslraluaci(’)_n para
5| justas de bilidad Resultados Yatribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacién | socialen la progresos |esta materia.
cadena dg
valor
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La organizacion lleva a cabo sus propia@stigaciongs
para asegurar que cueetn el titulo legal que le
permite hacer usde la propiedad o disponer de la
Respeto misma; nose involucra en actividades que violen los
Practicas alos Explotacion|derechos de propiedad, incluido el irsdebido de ung
1| justasde | derechos de la posicion dominante, I&lsificacion y la pirateria.
operacion de la propiedad |La organizacion considera las expectativasa
propiedad sociedad, los derechos humanossyriacesidades
béasicagle los individuos atjercer y proteger sus
derechos dpropiedad intelectual y fisica.
Respeto g
Eractmas los (cjigrlzchc Adaquisicion La organizacién paga una compensagista por la
2| justasde ropiedad dela |, iedad que adquiere o usa.
operacion | PrOP'€Cad) propiedad
Respeto 3
Practicas |los derechd INVOIU-  |sequir las indicaciones de la guiaesaluacion para
3| justasde de la cracion de |atripuir una valoracion este tema en el conjunto de
operacion | Propiedad| 1as partes |esta materia.
interesadas
Respeto 3 .
Practicas |los derechd COMUNI- |Sequir las indicaciones de la guiaetaluacion para
4| justasde de la caciony |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacién | Propiedad| ranspa--esta materia.
rencia
Respeto 4
Préacticas |los derechd Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
5| justasde de la Resultados| atripuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion propiedad| ¥ Progrésoesta materia.
La organizacion integra criterios éticesgiales,
ambientales, relativos ailgualdad de género, y de
o Criterios de|Salud y seguridaen sus politicas de compras, de
Practicas | Compras responsa- |distribuciéno de trasmisién de contratos.
1| justasde | responsa- bilidad |L@& organizacion anima a otragyanizaciones a adoptar
operacion bles politicassimilares, sin caer por ello en un

social de la:
compras

comportamiento anti-competitivo.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
La organizacion anima razonablemente a otras
organizaciones en su esfera de influencia a respetay
relaciones y condiciones laborales responsables,
reconociendo que a un nivel de influencia elevado debe
Practicas | Compras Ejercicio de c_orre_sponde_rle un r_livel de responsabilidad elevadg de
justas de | responsa- 2 influencial S€TCIC10 de influencia.
operacion bles En funcién de la situaay de la influencia ejercida, |
esfuerzos podrian incluir: el establecimiento de
obligaciones contractuales impuestas a los proveed
subcontratistas; realizacion de visitas e inspecciones
sorpresa asi como ejercer el deber de vigilancia pana
supervisar a los contratistas e intermediarios.
La organizacion se informa sobre los aspectos
ambientales, sociales y gebernanza, y de la
responsabilidad socide las organizaciones con las que
tiene, oespera tener, una relacién de suministro de
bienes o prestacién de servicios.
Practicas | Compras Resp_eto_de La or_g_anizacic'm no se _bgneficiarmciones y
' los criterios |condiciones laborales injustausivas o explotadoras,
justas de | responsa-| o - " | de sus sociogroveedores o subcontratistas, incluidps
operacion bles compras  |0s trabajadores a domicilio.
La organizacion evita mantener relaciones
entidades implicadas en activida@egisociales.
Cuando los suministradores y Egbcontratistas son
obligados a seguir wrbdigo de buenas relaciones y
condicionedaborales, es conveniente que el codigo|sea
coherente con la Declaracion Universal de los Deregchos
Humanos y los principios subyacentes en las normgs del
trabajo de la OIT.
La organizacion ejerce pertinentementeddaida
Practicas | Compras Vigilancia |diligencia en la supervision de lasganizaciones con
justas de | responsa- del respeto !as que manuenmlacmne;s mercgnnles, con el_f|n dg
operacion bles 'de. los |mpe_d|r que no se vean |_n_cum_p||dos tasnpromisos
criterios RS|relativos a su responsabilidacial.
Préacticas | Compras "_‘YOICL;CT" Seguir las indicaciones de la guiaesialuacion para
justas de | responsa- cion te as | atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
operacion bles intzzszsdac esta materia.
Précticas | Compras Comuni- |sequir las indicaciones de la guiaetialuacion para
justas de | responsa-| “2¢'°"Y latribuir una valoracion este tema en el conjunto de
Operacién bles t:ael:lilpaa- esta materia.
Practicas | Compras Resultados Seguir las indicacio'n’es de la guiaeukaluacién para
justas de | responsa- Yatribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
operacion bles Progresos lesta materia.
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6. ASUNTOS DE CONSUMIDORES

En este apartado describimos las cuestiones referentes a los Asuntos de

consumidores desglosnado asuntos y temas relacionados.

N[N| Materia Serviciosevaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
AlT proceso

La organizacion identifica esta matefiadamental y

Asuntos | POMiniode| - Politica e |los asuntos y accioneslacionadas en su estrategia ge
6lol1l deconsu- la materia |nt§,rnal|- RS. Esteompromiso esta desplegado en toda la
. funda- zacn por |estructura, y es comprendido y tenidoceenta potodd
midores
mental | el personallel personal.
La organizacion cumple con su debewiglancia
identificando y evaluando ldspactos de sus
actividades y decisiondactuales y futuras) y aquellas
. queprovienen de su esfera de influen@rapactos
Asuntos Dominio F‘e Impactos y |inducidos). Esta evaluacion sevisa a intervalos
6/0[2| deconsu- | lAmateria programa deapropiados.
midores funda- accién |La organizacion define un programaateiones
mental adecuado para evitar o redugido impacto negativo.
La organizacion define lassponsabilidades, los
medios, recursos yrocesos o procedimientos.
Asuntos | DOminiode ~ |La organizacién sensibiliza y forma apersonal en
6/0|3| deconsu- lamateria | Sensibili- |todos sus nivelegspecialmente a los representante$ de
midores funda- Zaclon |3 organizacion en este tema, y desarrolla las
mental competencias asociadas.
La organizacién implementa weguimiento de los
Asuntos | Peminiode resultados de splanteamiento y de sus programas de
6lolal deconsu- la materia Vigilancia acu_én, fen caso de no c0n§eQU|rrte1§11Itados previstos
midores funda- realizara los ajustesecesarios (en el enfoque o en Igs
mental programas).

La organizacion comparte informacionEstinentes, Iq
que permite al consumidacceder a dicha informacign
Praticas y tomardecisiones fundamentadas. No se involecral
justas de préacticas que sean confusasgafiosas, fraudulentas,

Asuntos | marketing, Informacion desleales, ambiguas, incluida la omisién de

6l111] deconsu- |informacion| @ 'S €0NSU-linformacién esencial, e identificiaramente el caractpr
midores | vy contra- midores | 5 plicitario ycomercial de sus publicaciones de
tacion marketing. La organizacion justifica stisclaraciones
proporcionando, cuando selicite, datos e informacign
pertinente.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
La organizacion publica los preciosngpuestos totales,
Préaticas los términos y lasondiciones y costos de entrega d¢ los
Asuntos | justas de| Informa- |productos y servicios (asi comodelquier accesorio
de consu- | marketing, cione_s que pueda serecesario para el uso). Lg organizacidn
midores | informacion econdmicad que proponga c_redltq al consumo suministra los detalles
y contra- de las tasas de interés anuales reales, la tasa de
tacion porcentaje gnual aplicada ('I_'AE) incluyendo tqdos los
costos ocasionados, la cantidad a pagar, el niGmero|de
pagos y la fecha de vencimiento de las cuotas.
En las operaciones publicitariaggmerciales, ya sean
Praticas de texto o difusion daudio o imagenes, la organizagion
Asuntos | justas de .Informa— . |preservdos intereses de los grupos vulnerables,
deconsu- | marketing, clones publi especialmente los nifios, y no se involucre en activi
midores | informacior| Citariasy que vayan contra sus intereses, y no utiliza estereotipos
y contra- comerciales (como por ejemplo: sexo, religién, raza, discapacidad o
tacion relaciones personales).
La organizacion proporciona al consumidor informagion
completa, precisa, comprensible, comparable, y
conformes a la regulacién en las lenguas oficiales o de
Praticas uso(;:omL’m en el punto de venta. Estas informaciongs
: ., |pueden ser:
Asuntos Justas.de Informacion| A - Todos los aspectos importantes de los productof y
drﬁi((:jc:)nr;g- irr:;g:;i::?g;w sobre _servici_(?s (incl_uidos los productos _financier_os, de
productos (inversién, teniendo en cuenta el ciclo de vida complgto).
y contra- B- Los aspectos clave de la calidad de los productop y
tacion servicios, utilizando métodos de ensayo normalizadps, y
que son comprados con los desempefios medios o |as
mejores practicas, en el caso en que sea adecuado|y de
ayuda a los consumidores.
C- Los aspectos de salud y seguridad.
La organizacion utiliza contratos escritos en lenguaje
Praticas claro, legible y comprensible y no incluyendo términps
Asuntos | justas de contractuales abusivos, y evita recurrir a practicas
deconsu- | marketing,| Contratos fabusivas en materia de préstamos.
midores |informacion Los contratos proporcionan informacién clara y
y contra- suficiente acerca de los precios, caracteristicas, tér
tacion condiciones y costes, duracion del contrato y los
periodos de cancelacion.
Préticas
justas de Invol . o ) »
Asuntos | marketing, c?gr? sgfgs Se%m_r las |nd|(|:aC|o_r1es de la gmaeukaltjauo_n parg
deconsu- | informacion rtes 2tsrt|aun|1raL:2fitava oracién este tema en el conjunto de
midores |y conlra- | jieresadas
tacion
Préticas
justas de .
Asuntos | marketing, Comuni- | sequir las indicaciones de la guiaetaluacion para
deconsu- |informacion (t:r(:;lggay atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores | y cop’tra- vy esta materia.
tacion
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) delas
T proceso:
Praticas Resultados ys i indicaci It i6
Asuntos | justas de eguir las |nd|caC|o‘n'es de la gwasslraluamo_n para
8| deconsu- | marketing, progresos |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores | informacion esta materia.
y contra-
tacion
La organizacioén evalla la idoneidad deléa®s,
regulaciones, normas y otraspecificaciones ligadas [a
los aspectos dealud y seguridad de los productos y
Asuntos | Proteccion| Adecuacion |Servicios. La organizacion va mas allél@ requisitos
1| deconsu- |delasalug| conla minim(_)s de seguridadyando existan espgcificaciones
midores | de lasegu-| regulacion |Masexigentes que aportarian un mayor nivel de
ridadde proteccion, como en el caso de accideates| que se
|0S Consu- ven involucrados productossgrvicios que cumplen gon
midores los requisitogninimos o de la disponibilidad de
productos o tipos de productaissceptibles de reduciy el
namero o lagravedad de los accidentes.
Cuando disefia sus productos, la organizacion respeta el
orden de laprioridades siguientes: Concepcién con
seguridad inherente, dispositivosieteccion e
informacioén a los usuarioBara ello la organizacion:
A -Identifica el grupo de usuarios m@mbables, la
” utilizacion prevista, el usimcorrecto previsible, los
Proteccion peligros quesurgen en todas las fases y condiciones de
Asuntos |de [a salug Concepcién| utilizacion del producto o servicio,groporcina
2| deconsu- | de lasegu-| - productdProductos y serviciosspecialmente adaptados a los
midores | ridadde gruposvulnerables.
los consu- B - Estima y eval(a el riesgo para cagapo de
midores usuarios identificado (incluyendas mujeres
embarazadas) derivado gligro identificado.
C - Elabora adecuadamente las informaciones que
acompafian a los productos y servicios teniendo en
cuenta los diferentes deseos de los consumidores
respetando sus diferentes capacidades o limitaciongs, en
particular el tiempo asignado al proceso de informagion.
La organizacién proporciona productoseyvicios que
en las condiciones deilizacion normal o previsible,
o sonseguros para los usuarios, u otras personas
Proteccion| - |xforma- (incluidos los grupos vulnerables) qurspiedades, y
Asuntos \de lasalud/| gjgnes ge ara el medio ambientEspecialmente | izaci
3| deconsu- | de lasegu- ; pa I pecia metle' a organizacian
A : seguridad |evita lautilizacion de productos quimicos nocivos
midores ridadde | 565 consu- (como los clasificados canceri éni
genmsjtagénicos,
Ios_consu— midores  |tdxicos para la reproduccid@npersistentes y
midores

bioacumulativas), y antee la introduccion de nuevos

de produccion, evalla los riesgos parsalad humang
de los productos y servicidSiempre proporciona
informacion yetiquetado claro para los usuarios.

materiales, dauevas tecnologias o de nuevos métodos
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) 0 delas
T proceso
La organizacion transmite a losnsumidores
Asuntos Proteccion |r.]f0rma_ irlformaci()n vital para Iaegu_ridad, ayudandose de
delasalug| Ccionesde smpolosacord'ados |nt¢fna0|oqalmente, de forma
4 de_consu- de lasegu- | seguridad adicional a la informacion escrita.
midores ridadde alos consu-| L@ organizacion instruye a lesnsumidores respecto|al
l0S CONSU- midores |Uso adecuadde los productos y les advierte sobre lps
) riesgos ligados al uso previsible.
midores
Proteccion Uso |La organizacién adopta medidas pevitar que los
Asuntos |de la salug inapropriadgProductos se vuelvanseguros a causa de una
5| deconsu- | de lasegu- manipulacion @lmacenamiento inadecuados cuandp
midores | ridadde lestén bajo la custodia de lesnsumidores.
los consu-
midores
La organizacion interrumpe los servicios o retira todos
los productos que todavia se encuentren en la cadgna de
Proteccidn distribucion si, después de haberse introdut_:ido en al
de la salug me_rcad_o, se d_etecta que un producto constituye un
Asuntos | 4a lasegu- Procedimien—Pe“gro mprewsto o] tlene~un defecto serio o contieng
6| deconsu- ridadde | to de retirad informacion falsa o engafiosa.
midores | |os consu- hecupera los productos del mercado empleando lag
midores medidas y utilizando los medios adecuados para llepar a
las personas que compran el producto o utilizan el
servicio, y compensan a los consumidores por las
pérdidas sufridas. Podria ser pertinente y (til el uso|de
medidas para la trazabilidad en su cadena de valor.
Proteccion Involucra- |Seguir las indicaciones de la guiaetaluacion para
Asuntos |delasalud| g, ge |a atrﬁ])uir una valoracién aste te?na en el con'unao de
7 de_consu- de lasegu- partes |esta materia I
midores |ridadde interesadas ’
los consu-
midores
Proteccion Comunica- | Sequir las indicaci del (sedaluacis
Asuntos |de la saluy cion y trans. e%u[r as in ||caC|o‘n,es e la gui lljamo_n parg
8| deconsu- | de lasegu- rencia atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores | ridadde | P esta materia.
los consu-
midores
Proteccion . o ; »
Asuntos |de la salugy Resultados ySe_gw‘r las |nd|caC|o‘n'es de la gwasslraluamo_n para
9| deconsu- |de lasegu- atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores |ridadde Progresos jesta materia.
los consu-
midores
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacién promueve campafiagdecacion
Asuntos | Consumo| Educacion |dirigidas a los consumidoregie les permita conocer
1| deconsu- | sostenible del los impactos en shienestar y en el medio ambiente de
midores consumidor|laselecciones de productos y servicios gampran,po
ejemplo, proporcionandmonsejos practicos sobre cémo
modificarlos patrones de consumo y realizar los
cambios necesarios.
La organizacion considera el ciclo de viatanpleto de
Reduccion |10s productos y servicios queofrece a los
delos |consumidores:
Asuntos impactos A- Ell_mlna, si es posible, o minimiza I_m;pacto_sf
5| deconsu- cOnsumo negativos negativos s_obreJa sa]ud yrekdio ambiente, utilizando
midores sostenible|  gobre a las aIt.ern~at|vamas eficaces. o
salud y el B — Disefia los productos y los embaldfesimente
medio utilizables o reutilizablegseparables o reciclables, ){si
ambiente |€S posiblepfrece servicios de reciclaje y disposicion
final.
C — Oferta productos de gran calidad, ooa vida util
mas larga, a preci@sequibles.
Asuntos Aprovisiona-|La organizacion toma en cuenta todo el ciclo de vida de
3| deconsu-| Consumo| mientos [lOs productosy servicios que ofrece a los consumidpres,
midores | sostenible| sostenibles|Se prefiere suministros que podrian contribuir al
desarrollo sostenible.
La organizacién considera el ciclo de vida
completo de los productos y servicios gfrece a los
consumidores:
A - Da informacién a los consumidoriésble,
coherente, veraz, precigmmparable y verificable
sobre los factoresmbientales y sociales ligados a la|
AsUntos Informacic_)- _prodgcci_c')n y dist‘ri'buci()n d_e_sus_producyoservicios,
4| deconsu- Consumo| nes relati- mcl_mda informacion sobreficiencia de los recursos
. sostenible| vasal teniendo ercuenta la cadena de valor, los rendimieijto
midores consumo |desempefios, los impactos sobre la salud, el pais de
responsable|origen, la eficaci@nergética, el contenido o
ingredientes, loaspectos relacionados con el bienegtar
delos animales, la seguridad de utilizacion, el
mantenimiento, el almacenamiento, yligposicion
final de los productos y su embalaje.
B — Utiliza esquemas de etiquetado fiables, verificados
independientemente, como por ejemplo, eco-etiquetado
(Ecolabel...).
Asuntos Ihyolucra- Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
Consumo| ciéndelas | "~ L B
5| deconsu- . atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores sostenible . partes esta materia.
interesadas|
Comunica- . Lo . -
Asuntos Consumo ciony Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
6| deconsu- sostenible| transpa- atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores rencia esta materia.
Asuntos Consumo | Resultados Segmr las |nd|ca(:|o'n’es de la gwaeukaluauqn para
7| deconsu- sostenible| y progresos atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores esta materia.
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Materia ServiciojEvaluacié
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
La organizacion ofrece a los consumidaresuidos a
los que adquieren los productnslistancia, la opcion
de devolver loproductos dentro de un periodo
Servicio dg especificade tiempo u otras soluciones adecuadas.
Asuntos | atencion alllmplantaciérComunica a los consumidores la formaadeeder a los
deconsu- | cliente y de un servicios postventa, a f#stencia y a los mecanismog de
midores | resolucién| Servicio [resolucionde reclamaciones y compensacior@sece
derecla- | postventa [sistemas adecuados y eficientesageyo y
maciones asesoramiento, y proporcion@ntenimiento y
reparaciones a precioszonables, en lugares accesibles,
einforma sobre la disponibilidad de Ieepuestos de los
productos.
Servicio dg
atencion al
Asuntos | cliente y . |La organizacion ofrece certificados gerantia que
deconsu- | resolucién Extenspn deexceden los periodos legalesiaptandose a la vida Uil
midores derecla- garantias |del producto.
maciones
Servicio de
- Respuesta &
atencion al lasrecla- L ) _ _
Asuntos | cliente y ) La organizacion analiza las quejamgjora sus
deconsu- | resolucion rr|1aC|ones d8practicas de respuesta a faslamaciones.
midores derecla- 0;;%?22
maciones
L MecanismogLa organizacion hace uso pgecedimientoslternativo
Serwc'n,) de dereso- |de resoluciéme reclamaciones y conflictos y de
Asuntos atgncnon al luciénde |compensacion, basados en normasionales o
deconsu- C"e”te_}’ reclama- |internacionales, que riengan coste o sea minimo para
midores | resolucion| " © ljos consumidores, y que no requieran renuaca
dergcla- derecho de entablar otros recursgmles.
maciones
Servicio de
atencion al
Asuntos | cliente y Involucra- |Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
deconsu- | resolucion cién de las |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores derecla- partes |esta materia.
maciones | interesadas
Servicio de
atencion al .
Asuntos | cliente y Cor'n’unlca- Se'gui'r las indicacio'n’es de la guiaasfaluacic}n para
deconsu- | resolucién ciony  atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores | derecla- | transpa- |esta materia.
maciones rencia
Servicio de
atencion al
Asuntos | cliente y Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
deconsu- | resolucién| Resultados atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores | derecla- |Y Progresosesta materia.
maciones
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
La organizacion especifica el objetivo dedaoleccion|
de datos personales, antedusante su recopilacion.
Proteccion Obtiene los datogor medios legales y justos, limita la
Asuntos | y priva- __ |recoleccion de datos personales a lossqure
deconsu- | cidad de Recopilacio |nd|s_p_(ensablgs para la provision deposductos y
midores | datos de de datos servicios, 0 b|¢n sopropormonados.con el .
loS consu- consentimientanformado y voluntario del consumidar,
midores y seabstiene de condicionar la utilizacion de los
servicios o el derecho a ofertas especialks
aceptacion por parte del consumidor de un uso no
deseado de los datos péirees comerciales.
El consumidor tiene el derecho a verificalasi
organizacion dispone de datos sodltes y cuestionar
Proteccion | Informacion|€Stos datos, seglnéstipulado por ley. Si el
Asuntos |y priva- y derecho cuestlonamlgr]_ttlene éxito, la |nform§1_cu3n deberl"a ser
deconsu- |cidad de | del consu- |Porrada, rectificada, completadanodificada, segun el
midores |datos de losmidor sobrel €850 La.(’)rgamzamén comunica la |dent|Qad y
consu- sus datos localizacion de Ide persona encargadaemdl_r cu_e'ntas
midores ersonales sobre la proteccion de ldstos en la organizacion
P (responsable del SGI) y hace responsalgisagpersong
del cumplimiento de lasiedidas mencionadas y de la
ley en vigor.
Proteccion ) La organizacion no divulga, ni permiteagiceso, ni
Asuntos |priva-cidad | Utilizacién |Utiliza los datos personales nwige para los fines
deconsu- |de datos dgl {e datos [ESPecificados, exceptmando exista consentimiento
midores [los consu- informado yvoluntario del consumidor, o cuando sea
midores requerido por la ley.
., La organizacion esta abierta a avanpedgticas y
Proteccion politicas relacionadas con Idatos de caracter personal
Asuntos y priva- Gestion de |y ofrece ddorma inmediata los medios pagstablecer
deconsu- |cidad de | datos |la existencia, la naturaleza y ysincipal de la
midores  |datos de los personales|informacion personal.
consu- La organizacion protege los datosodeécter personal
midores mediante salvaguardasecuadas de seguridad.
Asuntos [Proteccion \ |nvolucra- Segui_r las indicacio_nes de la guiaeukaluacié_n para
deconsu- [priva-cidad | sign de las atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores |de datos de partes esta materia.
los consu- | jnteresadas
midores
Proteccion
Asuntos y_priva— Cor'n’unica- Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
deconsy- |cidad de ciony  |atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
midores datos de Ic transpa— esta materia.
consu- rencia
midores
Asuntos Proteccion Seguir las indicaciones de la guiasdaluacion para
deconsu- Z_S”geg Resultados|atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
midores idad de y progresos{esta materia.
datos de
los consu-
midores
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Servicio

N| Materia Evaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
El consumidor tiene el derecho a verificalasi
organizacion dispone de datos soflfes y cuestionar
Proteccion | Informacion estos_datos‘, segun és,tipulado_ por ley. S| el )
Asuntos |y priva- y derecho cuestlonamle_thene éxito, la mformgqon deberl’a ser
5| deconsu- |cidad de del consu- borrada, rectificada, completadanodificada, segun ¢l
midores |datos de losmidor sobre{ 3% B o
consu- sus datos La organizacién comunica _Ia identidadbgalizacion de
midores personales la persona encargada eadir cuentas §9bre la
proteccion de lodatos en la organizacion (responsaple
del SGI) y hace responsablesa persona del
cumplimiento de lamedidas mencionadas y de la &y
vigor.
Proteccion La organizacion no divulga, ni permiteagiceso, ni
Asuntos |y priva- Utilizacién |utiliza los datos personales ntage para los fines
3| deconsu- [cidad de de datos |especificados, exceptmando exista consentimiento
midores |datos de los informado yoluntario del consumidor, o cuando seg
consu- requerido por la ley.
midores
. La organizacion esté abierta a avanpescticas y
Proteccion politicas relacionadas con Idatos de caracter persohal
Asuntos |y priva- Gestién de|y ofrece ddorma inmediata los medios pagstablece
4| deconsu- |cidad de datos |la existencia, la naturaleza y ysincipal de la
midores Idoe;t?:i r?seu- personales|informacién personal. )
: La organizacion protege los datoscdeacter persona
midores mediante salvaguardaslecuadas de seguridad.
Proteccion . o 3 o
Asuntos |y priva- Inyolucra- Se_gwr las |nd|caC|o.n'es de la gmaedraluacpn para
5| deconsu- |cidad de cion de las |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores |datos deld Partes |esta materia.
consu- interesadas
midores
Proteccién
Asuntos y'priva— Comlunica- Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
6| deconsu- cidad de ciony |atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
midores datos de Ig transpa— esta materia.
consu- rencia
midores
ASUNtos Proteccion Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
7| deconsu- |7.PMva Resultados atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores 3':;2 d;e y progresos esta materia.
los consu-
midores
Asuntos Acceso a | Continuidad Por fa!ta de pago, la Qrganizqciéninmrrumpe el
1| deconsu- lios serviciosdel servicio sumlnlst_ro de un _S(_e_rvmlasenmal sin antes dar al
midores | esencialed €N €aso defconsumidor Igosibilidad de proceder al pe}go gn un
impago [plazrazonable. No recurre a la desconexiofectiva,
penalizando a todos le®nsumidores, sin tener en
cuenta lopagos efectuados.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
Igualdad en La organizacion amplia la coberturgnpporciona la
Asuntos | Accesoa ol nivel de misma calidad y el mismivel de servicio a todos 103
deconsu- |los servicios . lgrupos deconsumidores, sin discriminacion.
midores esenciales servu:(;o PadGestiona equitativamente cualquiacionamiento o
todos interrupcion del suministrevitando cualquier
discriminacion.
La organizacion opera de man&@nsparente,
Asuntos | Acceso a| |nformacién|proporcionando informaciémelacionada con el
deconsu- |los servicios sobre los |establecimiento derecios y cargos, y si esta permitigio,
midores esencialey costes |ofreceuna tarifa que proporciona una ayuda o
subvencion a las personas necesitadas.
Asuntos Acceso a .. |La organizaciéon mantiene y actualiza sistemas
iciodINEerrupcion | hara prevenir la interrupcion dervicio
deconsu- | los servicio el servicio para p p -
: e
midores | esenciales
Involucra- . Lo . L
Asuntos Acceso a cion de las Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
deconsu- |los serviciog partes atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores | esencialeg . esta materia.
interesadas|
Comunica- . o P i
Asuntos | Acceso a ciony Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
deconsu- | los serviciog transpa- atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores | esencialeg rencia esta materia.
Asuntos | Acceso a Resultados Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
deconsu- |los serviciog OArESOS atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
midores | esencialeq ¥ P9 esta materia.
Educacién
Asuntos [ foma de Si la organizacién pretende educaepsibilizar a sus
deconsu- [con¢iencia | Temas a |consumidores puedsbordar distintos temas.
; de los con-| abordar
midores )
sumidores
Educacion
Asuntos zéz?i:n((j:?a Involucra- |sequir las indicaciones de la guiaesaluacion para
deconsu- cion de 1as | atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
de los con- partes .
midores id X esta materia.
sumidores | interesadas
Educacion y Comunica-
toma de i . T P -
Asuntos N ciony  |Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
deconsu- | €CNCt€NCal  transpa- |atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
midores | 9€ 105 €O+ rencia  |esta materia.
sumidores
Educacion
toma de . s p L
Asuntos gonciencia Resultados|Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
deconsu- | de los cond Y Progresosatribuir una valoracion este tema en el conjunto de
midores | sumidores esta materia.
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7. PARTICIPACION ACTIVA Y DESARROLLO DE LA COMUNIDAD

La participacion activa ayuda a fortalecer la sociedad civil. Las organizaciones que
se involucren de manera respetuosa con la comunidad y sus instituciones, reflejan valores

democraticos y civicos, y los fortalecen. (ISO, 2010:75).

N[N| Materia ServiciosEvaluacio
°| °| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
Al T proceso
La organizacion identifica esta materia fundamental y
los asuntos y accioneslacionadas en su estrategia ¢le
responsabilidad social.
Ademaés de los 7 principios dersponsabilidad social,
la organizaciorintegra los principios especificos
Participa- Domini - siguientes: .
L . ominio de| Politica e | A - Se considera como parte integrantdade
7(/0[ 1| cidn activa la materia| internali- |comunidad.
ydesarrollo| ¢ 4o | S acion por ¢B - Toma en consideracion los derechosode
delg mental personal |miembros de la comunidad a tomdecisiones para su
comunidad comunidad y persiguas formas de maximizar los
recursos yportunidades de la comunidad, reconpce
da la consideracion debida a &sacteristicas
culturales, religiosasistoricas, etc. de la comunidad.
C - Reconoce el valor de trabajar en alianza, apoygr el
intercambio de experiencias, recursos y esfuerzos.
Este compromiso esta desplegado en toéatlactura,
es comprendido y tenido en cuenta por todo el perspnal.
La organizacion cumple con su debewiglancia
identificando y evaluando lampactos de sus
actividades y decisiongactuales y futuras) y aquellas
queprovienen de su esfera de influen@mpactos
- inducidos), particularmentstudia el impacto socio-
2lol2 cngr:t:\:(I:?i?/:s\ Dominio qe Impactos y _econ_émico poentrar o salir de una comunidad, _
la materia |programa de incluidoslos impactos sobre los recursos necesarios
ydesarrollo] " accion para el desarrollo sostenible dectanunidad. Esta
dela mental evaluacion se revisaimtervalos apropiados.
comunidad La organizacion define un programaateiones
adecuado para evitar o redutido impacto negativo.
La organizacion define lassponsabilidades, los
medios, recursos yrocesos o procedimientos.
Participa- -
cién ac?iva Dominio de ~|La organizacion sensibiliza y forma agersonal en
7(0[3| y desarrollo la.materia 59”-?'?'“' todos sus nivelegspecialmente a los representantes de
dela funda- Zacion  la organizacién en este tema, y desarrolla las
comunidad mental competencias asociadas.
Participa- | o La organizacion implementa seguimiento de los
cién activa o metoria Vigilancia rest_J!tados de splanteamiento y_de sus programas e
7|0l4| y desarrollo accion, en caso de no con_segwrrhamlltados previstos
dela funda- realizard los ajustagecesarios (en el enfoque o en las
comunidad mental programas).
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N| Materia Serviciodevaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacion consulta a los grupos representatiyos,
con especial atencion adoupos vulnerables,
discriminadosmarginados, de la comunidad para
determinar las prioridades de kEdividades de
Participa- .. |desarrollo de la comunidalda organizacion consulta a
ci6n activa| Paticipa- Paticipacidn Iascomunidadgs, incluyen_dc_) a los pueblatigenas,
1| v desarrollo cion actival activa de Ig/Sobre los térm|r_105'y condu_uon@e de_§arro||0 que leg
dela de la ) afecte_npropormonandoles |_nformaC|on completa y
" | comunidad €oMunidad|accesible antes del lanzamiento deptoyecto de
comunidad desarrollo local.
La organizacién contribuye a la formulacide
politicas y al establecimientimnplementacion,
seguimiento y evaluacidfe programas de desarrollg,
respetandtos derechos y opiniones de otros para
expresar y defender sus intereses.
Participa- Paticipa- La organizacion participa en lasociaciones locales
cion activa cion actival Adhesion a cu_anQO seadecuado, para contribuir al desarrollo y
2| y desarrollo de la asociacione ;Ob]etIVOS de las comunidades.
dela idad Alienta el voluntariado al servicio dedamunidad y da
comunidad comunida apoyo a los voluntarios.
Participa- Paticipa- | Relaciones i ; ;
cion activa| ¢ ° La organizacién mantiene relaciorieEnsparentes col
3| y desarrollo cion actival  conlos |jos poderes publicdscales y los representantes
dela de |c’_11 pf)dgres politicos, sintentativas de corrupcion o de trafico de
comunidad| comunidad publicos  [influencias.
Participa- "
cion activa| P&tCiPa- | Involucra- |sequir las indicaciones de la guiaeveluacion para
4| v desarrollo| €1 activaj cion de las |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
dela dela ~ partes |esta materia.
comunidad comunidad interesadas
E,alrticip.a— o Comunica- . Lo P L
cion activa| Paticipa- cion y Se_gu[r las |nd|caC|o‘n'es dela gwasslraluamo_n para
5| y desarrollo| cién activa transpa- atribuir une} valoracion aste tema en el conjunto de
dela de la rencia esta materia.
comunidad| comunidad
Participa- "
cién activa| Faticipa- Resultados| S€QUIr las indicaciones de la guiseveluacion para
6! y desarrollo| ©'°" actival Resultados| i i 1na valoracion aste tema en el conjunto de
dela dela |Y Progresos o1y materia.
) comunidad
comunidad
La organizacion promueve la educaciort@dos los
niveles y se involucra en acciorggra mejorar la
Participa- calidad y el acceso a émlucacion.
cién activa . Promueve el conocimiento local y particgrala
1| y desarrollo Educacion Educacion supresion del analfabetisnferomueve oportunidadeg
dela y cultura de aprendizajpara_grup'os vulnera_b~les y d_iscriminac 0s.
comunidad Impulsa la escolarizacion de los nifiosontribuye a la

eliminacién de lo quebstaculiza el acceso a la
instruccion(trabajo infantil por ejemplo).
Facilita la educacion y toma de conciersn@re
derechos humanos.
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N| Materia ServiciosEvaluacio
°| fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
T proceso
La organizacién promueve actividadmsturales y, si gs
el caso, reconocewvalora las culturas y tradiciones
Participa- locales quesean coherentes con el principio de respgto
2| cion activa B a los derechos humanos. _ _
y desarrollo Educacion Cultura Ayudg a conservary pr_otegermitrlmomo, o
dela y cultura esp(_emalmente Si _IaEthldades de la organizacion
comunidad pudierantener un |mpact'o sql?re el misn@uando
sea adecuado, la organizacgmmueve el uso del
conocimientdradicional y las tecnologias de las
comunidades indigenas o autoctonas.
Participa-
cién activa B Involucra- |sequir las indicaciones de la guiaesaluacion para
3| y desarrollo| Educacion | cion de las | atripuir una valoracién este tema en el conjunto de
dela y cultura partes |esta materia.
comunidad interesadas|
Participa- Comunica- o ) -
cion activa - » ciony Se_gwr las |nd|caC|o.n'es de la gwasslraluacpn para
4| y desarrollo| FAucacion transpa- atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
dela y cultura renc[i)a esta materia.
comunidad
Participa-
cion activa Educacion | Resultados Se_guir las indicacio‘n'es de la guiasslraluaci(’)_n para
5| y desarrollo atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
dela | YcCultura | Y Progresosega materia.
comunidad
La organizacion analiza:
* El impacto de sus decisiones de inversidbre la
creacion de empleo y, si esonémicamente viable, ciea
Participa- | ¢ aci6n d Andlisis de Smpl.eo' ’
1| cion activa empleoy |impactos y El impacto sobre el empleo deté&xnologia
y desarrollo desarrolio 9 elegida y, si es viableconémicamente en el largo
creacion de . . e
dela decompe- plazo, eligdas tecnologias que maximizan las
comunidad tencizfs empleo oportunidades de empleo.
* El impacto sobre el empleo propi@yterno
de las decisiones deibcontratacion.
* La posible ayuda para promover las
condiciones marco necesarias pareréacion de
empleo.
La organizacion participa en programmasionales y
Participa- 3 locales de desarrollq dgbilidadgs, tales como, los
cién activa Creacionde Programas|programas daprendizaje de oflcps, programas
2|y desarrollo empleoy |de desarrollfcentrados en grupos desfgvpremdos[_;qnlmgqon
dela desarrollo| decom- permanentg, y el reconocimientaertificacion de
comunidad decompe- petencia |cOmpetencias. . '
tencias Presta su ayuda para desarrollar y mejenaalianzacol
otros miembros de leomunidad, programas de
desarrollo deompetencias en el seno de la comuniglad.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso
Partici Creacion de L L
articipa- 1o leoy La organizacion presta una atencé@pecial a los
cion activa i i6
J desarrollo desarrollo Grupos grupos vuIr_1erabIes anateria de empleo y creacion ge
ol decompe- | vulnerables|COmpetencias.
; tencias
comunidad
Participa Creaciondeg Involucra-
ci6n activa empleoy | cion de las [sequir las indicaciones de la guiaevaluacion para
y desarrollo desarrollo partes |atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
dela decompe- | interesadas|esta materia.
_ tencias
comunidad
Participa Creacion de
ci6n activa empleoy | Comunica- [Seguir las indicaciones de la guiaevaluacion para
y desarrollo desarrollo ciény  |atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de
dela |decompe- | transpa- |esta materia.
idad tencias rencia
comunida
Particina Creacion de
MRS lempleoy Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
cion activa| | i gull n 9 np
y desarrollo| 2 | Resultados|atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
decompe- y progresosesta materia.
dela tencias
comunidad
La organizacién estudia su contribuciérdesarrollo:
¥ De tecnologias innovadoras que pueaandar a
Participa- ContribuciénreSOIVE’fr asuntos socialessbientales en las
L ) Desarrollo comunidades locales.
ciénactiva| -\ ..o aldesarrollo|’ i . )
y desarrollo y detecno- | Dp tecnologias de bajo coste quqas_e_dan replicar
dela ala logias a facilmente y tengan un altmpacto positivo en la
tecnologia| . icacid
comunidad 9 nivel local erradicacion de lpobreza y el hambre.
Considera alianzas con universidades, centros
tecnolégicos daboratorios de investigacion con el fin
demejorar el desarrollo cientificotgcnolégico,
empleando en estas taregsesasonal local.
Si fuese econdmicamente posible:
* La organizacion desarrolla las tecnologjias
Participa- 5 | Desarrollo conoct|m|g-ntlo pztencnﬁmlsla escala_?cgl ytr::tdlmoncl,
ci6n activa| Desarrollo local o (r;i%ecian:}e(r)]té)ss irr(]eglo ia: comunidad a estos
y desarrollo y aclceso transfe- . . ye d glas. oo . |
dela t a T ) renciade : La ?rganlgaC|?n;f op(t:epratl:ycgs qpm:qg?n_a .
comunidad | tecnologia tecnologia ransferencia y la difusidecnolégica, estableciendo
términos ycondiciones razonables para licencias o
transferencia tecnoldgica, teniendoceienta la
capacidad de la comunidad pgesstionar la tecnologia
y al mismo tiempanejorar esta capacidad.
Participa-
cién activa | Desarrollo Involucra- |sequir las indicaciones de la guiaesluacion para
y desarrollp| Y &€C€s0 | cion de 1as |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de
dela ala | partes |esta materia.
comunidad tecnologia | interesadas
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso

Participa-
cién activa Seguir las indicaciones de la guiaes@luacion para

ciony - L .
y acceso atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de
y desarrolio| ¥ °5 transpa- as !

Desarrollo | Comunica-

dela . rencia esta materia.
comunidad tecnologia
Participa- D I
cién activa| D€Sarrolo Resultados| SeQUIr las indicaciones de la guiseveluacion para
y desarrollo| Y &€c€s0 oaresod lribuir una valoracién este tema en el conjunto de
dela ala |yprog esta materia.
comunidad tecnologfa
Participa-
cion activa| Generacior La organizacién apoya iniciativas pastimular la
1| y desarrolio| de riqueza GA.\p.oyo.a lag diversificacion de la actividagconomica existente er]
dela ingresos | 'Mciativas |la comunidad.
comunidad

N

La organizacion da preferencia a proveedores locales de
productos yservicios y contribuye a su desarrollo, sijes
posible.

La organizacion refuerza las capacidades y
oportunidades de los suministardd@sales para
contribuir a la cadena de vajorestando especial
| Proveedoreg atencion a los grupatesfavorecidos de la comunidagl.
I locales y |La organizacion ayuda a otragjanizaciones a operal
respeto a la|dentro del marcquridico apropiado.
regulacion |La organizacion no se involucra actividades
econdmicas conrganizaciones que, debido a niveles
bajosde desarrollo, tengan dificultades pawmplir co!
las exigencias legales, salgoe el propdsito sea
erradicar la pobreza, que las actividades respeten Ips
derechos humanos y exista una expectativa razonable de
que dichas organizaciones vayan orientando sus
actividades hacia el marco legal apropiado.

Participa- | Generacior|
cion activa |de riqueza

Yy desarrollo ingresos
dela

comunidad

w

La organizacion analiza el impacto socioeconémicq de
entrar en una comunidadsalir de ella, incluyendo log
impactos en logecursos béasicos necesarios para el
desarrollo sostenible de la comunidad.

La organizacion contribuye a programaalignzas
duraderos que apoyen a logembros de la comunidaf.
Contribucién|La organizacion otorga las oportunidades

al desarrollo|aprovisionamiento méas accesibles ad@mnizaciones
¢ de la de la comunidad. Da spoyo a las organizaciones y|a
comunidad |laspersonas que suministran los productsegryicios
requeridos por la comunidad,dae origina empleo
local asi como vinculoson los mercados locales,
regionales yirbanos, cuando sea beneficioso para €l
bienestar de la comunidad.
Estudia los medios adecuados para ayudar al desayrollo
de las asociaciones de emprendedores establecidas en la
comunidad.

Participa- | Generacior|
cion activa | de riqueza ¢
y desarrollo| ingresos
dela
comunidad

Participa- B '
cién activa | Generacion - Cumplir
y desarrollo|d€ riqueza g con los

dela ingresos | impuestos

La organizacion cumple con stesponsabilidades
fiscales y proporcionalas autoridades la informacion
necesarigpara determinar los impuestos

' correspondientes. Contribuye a jakilaciones y
comunidad pensiones de swnpleados.
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso

Participa-
cion activa| Generacio MVOlUCT@ | Seguir las indicaciones de la guiaesaluacion para
y desarrollo|de riqueza p cién de 1as | atribuir una valoracion este tema en el conjunto de

dela ingresos | ._PaeS |esta materia.

comunidad interesadas|
Participa- Comunica- o ] ”
cion activa| Generacion  cign y Seguir las indicaciones de la guiaedaluacion para
y desarrollo|de riqueza p transpa- atribuir una valoracién este tema en el conjunto de

dela ingresos rencia |€Sta materia.

comunidad
Participa-
cion activa| Generacio Seguir las indicaciones de la guiaed@luacion para
y desarrollo|de riqueza 3Resunad°5>atribuir una valoracién aste tema en el conjunto de

dela ingresos Progresos |esta materia.
comunidad

Partici Eliminar los o o

~articipa- impactos  |L& organizacion pretende eliminar iaspactos
cion activa ; negativos en la salud de cualquieoceso de

negativos S Al :
y desarrollo|  Salud para la salugProduccion, producto o servigoporcionado por la
dela de las organizacion.

comunidad L

actividades
La organizacion promueve la salud. Prestpecial

Participa- atencion a la nutricién infantil.
cion activa Promocién |La organizacion sensibiliza sobre &menazas para |3
y desarrollo] Salud |de la salud |salud y acerca de lasincipales enfermedades graves y

dela suprevencion, tales como, el VIH/SIDA, &ncer, las
comunidad enfermedadesardiovasculares, el paludismo, la
tuberculosis y la obesidad.

Participa- . |La organizacion apoya el acceso duragenniversal a
cién activa Prevencion|senicios esenciales emateria de salud y agua potablle,
y desarrollo]  Salud de enfer- | servicios sanitarios adecuados, camedio para

dela medades |prevenir enfermedades.

comunidad

Participa-
cién activa Involucra- |sequir las indicaciones de la guiaesluacion para
ydesarrollo| saud | ©'O" de las | atribuir una valoracion este tema en el conjunto de

dela partes |esta materia.

comunidad interesadas

Participa- Comunica- o ] -
cion activa cion y Seguir las indicaciones de la guiaet@luacion para

atribuir una valoracién este tema en el conjunto de
y desarrollo|  salud transpa- _ as j
dela rencia  |ESta materia.

comunidad

Participa-
cién activa Resultados YSeguir las indicaciones de la guiaedaluacién para
y desarrollo|  Salud progresos |atribuir una valoracion este tema en el conjunto de

dela esta materia.

comunidad
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Materia ServiciosEvaluacio
fundamenth| Asunto Tema Descripcion del tema (pregunta) o delas
proceso

Participa- Tener en |L@& organizacion tiene en cuentap@mocién del
cién activa cuenta las |desarrollo de la comunidad planificar los proyectode
y desarrollo Inversion prioridades inversionsocial. Todas las acciones debedarpliar lag

dela social de la oportunidades de setudadanos. La organizacion evjta
comunidad comunidad Iasacm_ones que perp_et_uan _Ia depe_ndencla de
comunidad en las actividadiésintropicas de la
organizacion, su contingaesencia o apoyo.

Participa- .| Intercambio|La organizacién evalla sus propiaisiativas ligadas §
cién activa |I’1V6I’§IOH de la comunidad, elaboman informe para la comunidad
y desarrollo social | i cormacién|laspersonas de la organizacion, e identiticade se

dela pueden hacer mejoras.

comunidad

La organizacion considera aliarse con otra
organizaciones, incluidos los podepgiblicos, las
Participaciorjempresas o las ONG, confiel de maximizar sinergias

Participa- enlos |y hacer uso deecursos, conocimiento y competencias

ci6n activa| Inversion | programas complementarias.

desarrollo] ~ social parael [Participa en programas que proporcioaaceso a la
y del acceso a logalimentacion, especialmenteifdantil, y otros
e 6} bienes |productos esenciales pdoa grupos vulnerables o

comunidad esenciales |discriminados yara personas con bajos ingresos,
teniendo en cuenta la importanciaadetribuir al
incremento de susapacidades, recursos, y
oportunidades.

Participa- Invol ) o ) B
cién activa B nvolucra- | seguir las indicaciones de la guiaesraluacion para
y desarrollo Inversion | cion de Ias | atribuir una valoracion aste tema en el conjunto de

dela social partes  |esta materia.

comunidad interesadas|

Participa- Comunica-
cién activa y ciony Seguir las indicaciones de la guiaes@luacion para
y desarrollo Inversion atribuir una valoracion este tema en el conjunto de

social transpa- -
dela ) esta materia.
rencia

comunidad

Participa- . s . L
cién activa y Seguir las indicaciones de la guiaes@luacion para
y desarrollo Inversion | Resultados Yatribuir una valoracion aste tema en el conjunto de

dela social progresos |esta materia.

comunidad
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3.5.

CONSIDERACIONES FINALES

a)

b)

d)

Con respecto a la Guia 1SO 26000:

Es una norma de ambito internacional pero no es certificable.

La ISO 26000 se crea para ayudar a todo tipo de organizaciones a desarrollar su
negocio segun principios de RSC, comprender qué es la Responsabilidad Social y

cémo deben operar las organizaciones gque pretenden ser socialmente responsables.

Con respecto a la metodologia de evaluacion autopuntuable desarrollada:
En nuestra investigacion establecemos una segmentacién en tres niveles,
(Bronce +300 puntos, Plata +500 puntos y Oro +700 puntos), permitiendo un

camino y evolucién en materia de Responsabilidad Social.

Etapas de la evaluacion:
Se establece una metodologia secuenciada para medir la RSC de la

organizacion.

Cuestionario de puntuacion:

El cuestionario elaborado proporciona una evaluaciéon cuantitativa cuyos resultados
se pueden comparar y comunicar.

El cuestionario fruto de la investigacion permite medir progresos anuales en una
organizacion (repitiendo el proceso) y aporta una herramienta para compararse con
otras organizaciones.

El método de evaluacion es compatible con la verificacion de la memoria de
sostenibilidad conforme@lobal Reporting InitiativeGR1 G4.

El cuestionario elaborado da un enfoque integrable con los sistemas de gestion mas
implantado a nivel mundial, Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud Laboral,
Seguridad de la informacion, etc., sistemas muy conocidos y utilizados por las
organizaciones.

El cuestionario seria una herramienta para prevenir del “riesgo social” o el derivado

de los aspectos e impactos que ocasionan en la sociedad y el entorno.
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El cuestionario es una herramienta en la que se introducen gran parte de los
aspectos y cuestiones que las organizaciones deben tener en cuenta para progresos
en su compromiso social.

Como limitacion del cuestionario cabe destacar que el cuestionario debe adaptarse
a cada organizacion ponderando las Materias Fundamentales en funcién a su

relevancia.
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CONCLUSIONES

A continuacién, se expresan las conclusiones mas significativas obtenidas en los

diferentes capitulos en los que estructuramos nuestra investigacion con respecto al:

CAPITULO 1: RESPONSABILIDAD SOCIAL

a) Con respecto al concepto y evolucion de la Responsabilidad Social Corporativa:

b)

La Responsabilidad Social presenta un conjunto de principios que pretenden
contribuir al desarrollo sostenible, comportamiento ético y transparente
respetando las partes interesadas.

A lo largo del siglo XX y XXI se ofrecen distintas definiciones del concepto,
todas ellas establecen que la Responsabilidad Social de cualquier organizacion
consiste en, ademas del cumplimiento de sus obligaciones legales, integrar en su
actividad, de forma voluntaria, preocupaciones sociales y ambientales.

Las responsabilidades de la organizacion se clasifican en: econdémicas, legales,
éticas y sociales.

La Responsabilidad Social tiene importantes relaciones con la ética y la moral.
La organizacion debe ser responsable ante la sociedad en su conjunto, y por

tanto, debe respetar las normas éticas establecidas.

Con respecto a la Responsabilidad Social y la sostenibilidad:

La Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa, pone énfasis especial en
gue las organizaciones tienen que ser respetuosas con temas ambientales y
sociales, ademas de generar beneficios econdmicos para sus accionistas.
Destacamos iniciativas en materia de Responsabilidad Social por diferentes
organismos: el Pacto Mundial de las Naciones Unidas y el Libro Verde de la
Comision Europea, las Lineas Directrices de la OCDE y la Declaracion

Tripartita de la OIT, etc.
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c) Con respecto a la Estrategia de Responsabilidad Social 2014-2020:

- Responde a las recomendaciones plasmadas en la Estrategia Renovada de la UE
sobre Responsabilidad Social de las Empresas.

- Supone un paso mas en el cumplimiento de los compromisos acordados entre el
Gobierno y los Interlocutores Sociales el pasado 29 de julio.

- Parte de 6 principios: Competitividad, cohesién social, sostenibilidad,
transparencia, voluntariedad y 4 objetivos derivados de los principios
enunciados.

- Se trata de un documento que implica a las empresas, Administraciones
Publicas y al resto de la sociedad para tener una economia mas productiva,
competitiva y sostenible.

- Se pondra en marcha el Observatorio de la Responsabilidad Social de las
Empresas en el seno del CERSE y un grupo de trabajo con las Comunidades
Auténomas en la Conferencia Sectorial de Empleo y Asuntos Laborales.

- El documento incluye 60 medidas agrupadas respecto aspectos genéricos;
integracion de la RSE en la educacion, la formacién e investigacion; buen
Gobierno y transparencia; gestion responsable de los recursos humanos y
fomento del empleo; relacién con los proveedores; consumo responsable; respeto
al medio ambiente para terminar coordinacion y participacion con el objetivo de
alinear los compromisos de las organizaciones con las necesidades Yy

preocupaciones de la sociedad para implantar sistemas de gestion sostenibles.

CAPITULO 2: ESTANDARES APLICABLES A LA RSC

a) Con respecto a los sistemas de gestion certificables y validables, los sistemas de
gestion tiene elementos comunes, politicas de RSC, implicacién de grupos de
interés, estructura organizativa, cddigos de conducta. Las organizaciones deben
aprovechar los elementos comunes para construir un sistema verdaderamente
integrado. Los procesos de auditoria y evaluacion deben seguir las pautas de la
norma ISO 19011:2011 y realizar funciones evidentes de valor afiadido para las

organizaciones.
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b) Con respecto a la Estructura de Alto Nivel (EAN):

- El Apéndice 2 del Anexo SL, establece la Estructura de Alto Nivel, texto basico
idéntico y términos y definiciones comunes que forma el ndcleo de los normas
ISO de sistemas de gestion tipo A.

- El propésito del anexo SL es mejorar la coherencia y alineacion de las normas
ISO, da una estructura general comin a todos los sistemas de gestion
estructurada en 10 apartados. Esta estructura comun es una de las nuevas claves
en la integracion de sistemas de gestion.

- Ademas de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, que ya han adoptado
la Estructura de Alto Nivel, existen otras muchas que también lo han hecho
como ISO 19600:2014Compliancg, 1SO 27001:2013 Sistemas de Gestion de
Seguridad de la Informacion o ISO 20121:2012 Sistemas de Gestion de la

Sostenibilidad de Eventos.

c) Con respecto a los principales sistemas de gestion relacionados con la RSC:

- La norma SA 8000:2014 de Responsabilidad Social es la primera norma
internacional auditable en el campo la responsabilidad social, esta dirigida a las
organizaciones que quieren garantizar los derechos basicos de los trabajadores y
los principios sociales y éticos establecidos en la norma. Es Unico esquema con
acreditacion global. No es una norma ISO de sistemas de gestion, pero si tiene
gran parte de los contenidos de los mismos, se base en el ciclo de mejora
continua dddeming No permite certificaciones parciales.

- La norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000AS, es el unico estandar
especificamente disefiado para asegurar la memoria de sostenibilidad. Esta
norma es gratuita y se desarrolla a través de un proceso de consulta con
diferentes grupos de interés. La norma de Principios de Sostenibilidad
AA1000APS, aporta la definicion de responsabilidad (AccountAbitiymo el
reconocimiento, asuncion de responsabilidad y actitud transparente sobre los
impactos de las politicas, decisiones, acciones, productos y desempefio asociado
a una organizacion. La norma de gestion de los grupos de interés AA1000 SES,

283



es la tercera norma de la serie AA1000, es la norma AA1000 SES, Stakeholder
Engagement Standard (Norma de compromiso con los grupos de interés).

La norma SGE 21 en su version final 2016, permite a las organizaciones
organizar un sistema de gestion ética y socialmente responsable, afrontando
cuestiones de transparencia, integridad y sostenibilidad, entendida esta ultima en
su triple vertiente: econdmica, ambiental y social. Es compatible con sistemas
ISO 9001, ISO 14001 y DIS2 ISO 45001.

La nueva Guia editada en 2013 para la elaboracion de Memorias de
Sostenibilidad delGlobal Reporting Initiative GRI G4, proporciona las
directrices para la descripcion del desempefio de una organizaciéon relativa a
aspectos de sostenibilidad, siendo compatible con la Guia ISO 26000.

La norma ISO 19600, va a sistematizar y asegurar un compromiso ético con la
sociedad, evita riesgos de comision de delitos y el riesgo reputacional que ello
conlleva, mejora la gestion, regula procesos y aumentando la eficiencia, potencia
de la imagen de organizacion transparente, evitar o atenuar ser condenado por la
comision de delitos en el supuesto de producirse en determinados supuestos,
viéndose complementada con la norma ISO 37001:2016 Sistemas de Gestion

Anti soborno.

CAPITULO 3: PROPUESTA METODOLOGICA DE VALIDACION DE LA RSC

a) Con respecto a la Guia 1SO 26000:

Es una norma de ambito internacional pero no es certificable.

La ISO 26000 se crea para ayudar a todo tipo de organizaciones a desarrollar su
negocio segun principios de RSC, comprender qué es la Responsabilidad Social
y como deben operar las organizaciones que pretenden ser socialmente

responsables.
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b)

d)

Con respecto a la metodologia de evaluacién auto puntuable desarrollada:
En nuestra investigacion establecemos una segmentacion en tres niveles,
(Bronce +300 puntos, Plata +500 puntos y Oro +700 puntos), permitiendo

un camino y evolucién en materia de Responsabilidad Social.

Etapas de la evaluacion:
Se establece una metodologia secuenciada para medir la RSC de la

organizacion.

Cuestionario de puntuacion:
El cuestionario elaborado proporciona una evaluacion cuantitativa cuyos
resultados se pueden comparar y comunicar.
El cuestionario fruto de la investigacién permite medir progresos anuales en una
organizacion (repitiendo el proceso) y aporta una herramienta para compararse
con otras organizaciones.
El método de evaluacion es compatible con la verificacion de la memoria de
sostenibilidad conforme@lobal Reporting InitiativeGR1 G4.
El cuestionario elaborado da un enfoque integrable con los sistemas de gestidon
mas implantados a nivel mundial, Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud
Laboral, Seguridad de la informacién, etc., sistemas muy conocidos y utilizados
por las organizaciones.
El cuestionario seria una herramienta para prevenir del “riesgo social” o el
derivado de los aspectos e impactos que ocasionan en la sociedad y el entorno.
El cuestionario es una herramienta en la que se introducen gran parte de los
aspectos y cuestiones que las organizaciones deben tener en cuenta para
progresos en su compromiso social.
Como limitacion del cuestionario cabe destacar que el cuestionario debe
adaptarse a cada organizacion ponderando las Materias Fundamentales en

funcién a su relevancia.
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CONCLUSIONES FINALES:

- El cuestionario elaborado, resultado de nuestro trabajo de investigacion, constituye
una aportacion original que se alinea con la Estructura de Alto Nivel (EAN) del
Anexo SL (parte del Suplemento Consolidado de las Directivas ISO/IEC que contiene
los requisitos para el desarrollo de nuevas normas de gestidn). El cuestionario aporta
una estructura comun para todas las normas ISO de sistemas de gestion, segmentada

en 10 apartados y siendo aplicable a cualquier tipo de organizacion.

- El cuestionario elaborado, es compatible con la ultima edicion de la norma SA
8000:2014, potenciando aspectos de integracidon con otras normas de sistemas como
por ejemplo el estandar OHSAS 18001:2007 o la futura norma ISO 45001.

- El cuestionario que se propone incorpora aspectos de la nueva norma ISO 19600 de
Compliance sistematiza y asegura un compromiso ético con la sociedad, evita riesgos
de comisién de delitos y reduce el riesgo reputacional. Ademas, el cuestionario se
complementa con la norma ISO 37001:2016 Sistemas de Gestion Anti-soborno.

- El cuestionario validable que proponemos como resultado de nuestra investigacion
proporciona una evaluacion cuantitativa cuyos resultados se pueden comparar y
comunicar, siendo compatible con los criterios para la elaboracion de memorias de

sostenibilidad recogidos en®lobal Reporting Initiative GRI G4

- El cuestionario que hemos elaborado proporciona un enfoque que puede integrarse
con los sistemas de gestion mas implantados en el ambito mundial, Calidad,

Ambiental, Seguridad y Salud Laboral, Seguridad de la informac@mplianceetc.

- La metodologia de evaluacion del cuestionario que proponemos, es una herramienta
para prevenir del “riesgo social’ o el derivado de los impactos que las decisiones y
actividades empresariales ocasionan en la sociedad y el medio ambiente,

fundamentalmente definidos por las expectativas de sus partes interesadas.

- La metodologia expuesta en nuestro trabajo de investigacion es una herramienta en la

gue se introduce gran parte de los aspectos y cuestiones que las organizaciones deben
286



tener en cuenta para progresar en su compromiso social. Estd basada en el Ciclo de
Deming de mejora continua, involucrando a las partes interesadas, integrando la
Responsabilidad Social, comunicando de forma transparente y cerrando el circulo, con

el progreso y analisis de los resultados.

Una vez aplicado el cuestionario de validacion de la Responsabilidad Social
Corporativa, propuesto en la metodologia de nuestra investigacion, las empresas en
funciéon de la puntuacion obtenida, alcanzaran una mencién correspondiente a tres
niveles: Bronce, Plata y Oro, cada uno representativo de un mayor grado de
compromiso con la RSC. La repeticion periodica del proceso (anual o bienal) permite
mostrar los avances de la organizacion y estimulara la innovacion en el campo de la

sostenibilidacly Responsabilidaocial.
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