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RESUMEN

En el presente trabajo se desarrolla un concepto de Responsabilidad Social Empresarial
con un enfoque hacia la responsabilidad en el &mbito interno de la empresa, especificamente
del stakeholders cliente interno de PROAUTO C.A.

Se considera que el sector automotriz en Ecuador, estos ultimos afios ha incrementado su
demanda en la adquisicion de vehiculos y sus servicios, lo cual es satisfactorio para la
empresa y para lo cual se debe estar preparado teniendo como su principal fuerza y ventaja

gue son sus colaboradores, por ende su bienestar y satisfaccion.

Para el desarrollo de este proyecto se da a conocer las necesidades que presentan los
colaboradores mediante un cuestionario realizado de 12 dimensiones y 26 indicadores a una
muestra de 144 personas para tomar como punto de partida los resultados analizados del
diagndstico del clima organizacional y de esta manera identificar las necesidades que
requieren de mayor atencion e intervencion y a si formular estrategias para mejorar el

ambiente laboral y la relacion entre empleado y empleador.
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ABSTRACT

In this paper a concept of corporate social responsibility with a focus on accountability in
the domestic business, specifically the internal client stakeholders PROAUTO C.A.

It is considered that the automotive sector in Ecuador, recent years increased their
demand in the purchase of vehicles and services, which is satisfactory for the company and
for which we must be prepared having as its main strength and advantage to employees
hence their welfare.

For the development of this project disclosed the needs posed by employees using a
questionnaire made of 12 dimensions and 26 indicators to a sample of 144 people to take as
its starting point the analyzed results of the diagnosis of organizational climate and thus
identify needs that require more attention and intervention and thus will develop strategies

to improve the work environment and the relationship between employee and employer.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

La empresa PROAUTO C.A. empezd sus operaciones en septiembre de 1989 junto con
GM Colmotores de Colombia, introdujeron al Ecuador, por primera vez, productos de la

marca Chevrolet, en el segmento de camiones pesados y buses.

1993 - GM del Ecuador ofrece a PROAUTO una concesién para la venta de toda la linea

de productos, servicios y repuestos.

En corto tiempo PROAUTO pasé a ser un importante actor en el sector automotriz

ecuatoriano

Se especializ6 en el negocio de flotas, con el que ha construido una excelente cartera de

clientes corporativos.

A partir del afio 2010, ASSA y el Grupo MEP fortalecen sus relaciones comerciales y

forman asi el Grupo Corporativo MEP — ASSA con las Empresas Mirasol S.A. en Cuenca,



Emaulme C.A. en Guayaquil, PROAUTO C.A. en Quito, Automotores de la Sierra S.A. 'y

Central Car en Ambato.

Este Grupo de Empresas nace con el objetivo de canalizar y responder corporativa,
estratégica y efectivamente a las demandas del mercado creando asi una estructura formal

que proporcione soluciones en atencion al objetivo planteado.

La formacion de un equipo corporativo especializado y el compromiso de todos quienes
forman parte de este gran Grupo de Empresas, incrementa continuamente nuestra cobertura

en servicios y posicionamiento a nivel Nacional e Internacional.

Actualmente PROAUTO C.A. cuenta con un total de 229 empleados a nivel nacional
considerando a la Matriz y las diferentes sucursales que son las siguientes: MATRIZ (Av.
Eloy Alfaro N43-02 y Av. De los Granados), AGENCIA Y CENTRO DE COLISIONES
(Av. De los Granados E14-664 y Av. Eloy Alfaro), AGENCIA Y CHEVY EXPRESS
CONDADO SHOPING (Av. De la Prensa s/n y Av. Kennedy Centro Comercial el
Condado), AGENCIA Y TALLER CAYAMBE (Panamericana Norte Km 1 via a Otavalo)

y AGENCIA'Y TALLER CARAPUNGO (Av. Simon Bolivar).

ANTECEDENTES:

En laactualidad PROAUTO C.A. no maneja un adecuado compromiso con sus publicos
de interés, es decir: empleados, directivos, clientes, proveedores, competidores etc. Por
consecuente es muy importante implementar politicas de Responsabilidad Social
Empresarial Interna con los grupos de interés primarios ya que son quienes pueden impactar
0 ser impactados directamente por las acciones de la empresa debido a su alto grado de

interaccion con la organizacion y posteriormente con los grupos de interés secundarios.
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La empresa a pesar de contar con un Departamento de Recursos Humanos no maneja
una gestion adecuada, ya que se la realiza de manera tradicional por lo cual es importante

proponer buenas practicas enfocadas a la mejor administracion del talento humano.

Las empresas que manejan responsabilidad social empresarial tienen un alto
compromiso principalmente con sus clientes internos (empleados), debido a que es el activo
mas importante de una organizacion, razén por la cual, como se menciond anteriormente se
debe empezar internamente, pues es muy importante desarrollar un buen ambiente en el
trabajo, fomentando el compromiso de los trabajadores hacia la empresa y hacia sus labores,
ya que una buena gestion tiene un impacto directo y positivo en la productividad de la

empresa y en sus resultados.

Debido a lo expuesto anteriormente el presente proyecto tiene como finalidad brindar
una guia que permita implementar buena préacticas dentro del stakeholder cliente interno de
manera que se obtenga un beneficio comun, es decir tanto para los colaboradores y por

consecuente a la empresa.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es el clima organizacional actual de PROAUTO C.A. para formular estrategias
de Responsabilidad Social Empresarial dentro del stakeholder cliente interno, mejorando el

rendimiento y servicio, mediante un modelo de Responsabilidad Social?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1) ¢Cudl es la situacion actual en la que se encuentra el stakeholder cliente interno de

PROAUTO C.A.y de qué manera esta compromete su rendimiento?



2) ¢Cuales son los resultados de la investigacion de la situacion actual del cliente interno

en PROAUTO C.A., identificando los problemas existentes?

3) ¢Qué estrategia de intervencion es la adecuada, para mejorar el ambiente laboral y la
calidad de vida de los empleados de PROAUTO C.A. mejorando su compromiso con

la organizacion?

DIAGNOSTICO

El Modelo de Responsabilidad Social Empresarial interna a proponerse en PROAUTO
C.A. tiene como fin mejorar el entorno y estara dirigido al conglomerado humano que es
parte del mismo, de acuerdo a su compromiso con este valioso recurso. Basandose en las

politicas de Responsabilidad Social Empresarial.

Se ha podido visualizar que el cliente interno de PROAUTO C.A en estos Ultimos tres
anos, se ha visto afectado de manera negativa, perjudicando su desenvolvimiento en sus

labores diarias.

Se puede identificar que uno de los factores de mayor impacto que perturba el
compromiso de la organizacién para con los empleados se debe a que en estos ultimos afios
ha incrementado de manera excesiva la demanda de sus productos (vehiculos marca
Chevrolet) y sus servicios lo que de cierta manera exige a PROAUTO C.A. que realice
inversiones en la infraestructura de la organizacion, para solventar esta demanda, lo que ha
provocado un descuido en la relacion laboral ya que por dar prioridad a estos factores las
inversiones para el bienestar de los colaboradores se las ha dejado de lado
momentaneamente, el material y recursos tecnoldgicos de trabajo para algunos de los

empleados esta descontinuado, ha esto se le suma el aumento de personal necesario para
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satisfacer las exigencias del mercado perdiendo el control el departamento de Recursos

Humanos sobre el recurso mas importante para la organizacion que son sus colaboradores.

PROAUTO C.A. en este ultimo afio ha tenido mayor porcentaje de rotacion de personal
a comparacion de afios anteriores, provocando un ambiente de inseguridad entre sus
trabajadores, esto se debe a la gran competencia que presenta el sector automotriz, lo que
incentiva los deseos de superacion entre los empleados teniendo como meta un mayor

ingreso generando salidas de los colaboradores.

PRONOSTICO

De continuar esta situacion, se puede afirmar que en la empresa del presente estudio,
seguira existiendo personal poco comprometido con la organizacion, desmotivado, debido a
la falta de cultura de buenas préacticas, recursos, capacitaciones, asesoramientos,
investigaciones, ideas innovadoras, iniciativas productivas, planes de accion, ademas
carecera de una comunicacién y un ambiente adecuado lo cual impediré superar los factores
negativos que hay en la empresa, por lo tanto seguird perjudicando la productividad del

potencial humano.

CONTROL DEL PRONOSTICO

En el presente proyecto, es preciso investigar las necesidades del cliente interno de la
organizacion, de esta manera se podra identificar y dar solucién priorizando aquellas que
adn no cuentan con una cultura apropiada, para lo cual se debera dar alternativas de solucion
mediante estrategias de Responsabilidad Social Corporativa que permitan mejorar las
condiciones laborales de los empleados, por consecuente se mejoraran sus competencias

tanto personales como laborales, con lo cual también se veran beneficiados sus familias.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Identificar las necesidades del cliente interno de PROAUTO C.A. para formular
estrategias de Responsabilidad Social Empresarial mediante la adaptacion de diferentes

modelos de RSE.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Diagnosticar la situacion actual del stakeholder cliente interno de PROAUTO C.A,,
mediante la investigacion de las necesidades, de esta manera se podra seleccionar la

que requiere ser intervenida.

= Analizar y presentar los resultados de la investigacion realizada, mediante la
jerarquizacion de las necesidades evidenciadas, para determinar cual requiere una

estrategia de intervencion.

= Proponer una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial adecuada, mediante
el traspaso de buenas préacticas, basado en diferentes modelos de RSE para mejorar

el ambiente laboral y la calidad de vida de sus empleados.

JUSTIFICACION

JUSTIFICACION TEORICA

El presente proyecto tiene como finalidad crear una estrategia de desarrollo sostenible
dentro del stakeholder cliente interno de PROAUTO C.A. para intervenirlo, solventando de

esta manera las necesidades existentes dentro de la organizacion, para ello se fundamentara
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en la aplicacion de un diagndstico el cual sera realizado al personal, de esta manera se
conocera las percepciones que tienen los mismos en cuanto a temas de bienestar laboral,
seguridad ambiental, salud, comunicacion, equilibrio trabajo — familia, motivacion laboral,
etc.; con la finalidad de lograr un mejor ambiente laboral, ademas se estableceran pardmetros
de seleccion para jerarquizar y seleccionar las necesidades primordiales de los empleados
que deberan ser solucionadas y se propondra una estrategia basada en modelos de RSE de
diferentes empresas, esto permitira tener una ventaja evidente, puesto que es un Compromiso
de mejoras sustentables con todos los involucrados, especialmente con el cliente interno de

PROAUTO C.A.

JUSTIFICACION PRACTICA

El presente proyecto de investigacion conduce a una propuesta para resolver las
necesidades del cliente interno de PROAUTO C.A. y de esta manera mejorar la calidad de
vida de sus colaboradores, con caracteristicas de union, compromiso y responsabilidad,
fomentado la autorrealizacion personal y profesional de quienes conforman la organizacion,
cuidando siempre el equilibrio que debe haber entre el trabajo y la calidad de vida de cada

uno de sus empleados.

La investigacion se la realizara mediante encuestas, entrevistas y observacion dentro de
la organizacion, esto es fundamental para conocer las necesidades que requieran ser
intervenidas dentro del stakeholder cliente interno de PROAUTO C.A. con la finalidad de
generar una estrategia de desarrollo sostenible dentro de la misma, de esta manera se
reforzara el proceso de Responsabilidad Social Empresarial que se esta implementando y a
su vez, esta investigacion servird como base para transmision de buenas précticas de

responsabilidad social hacia otras empresas.
.



JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para cumplir con el objetivo propuesto del proyecto en cuanto a desarrollar estrategias de
intervencion dentro del stakeholder cliente interno de PROAUTO C.A. y formular
estrategias de intervencion sostenible, se procedera a utilizar técnicas de investigacion como
el método descriptivo, método inductivo, método de analisis; con el fin de identificar
caracteristicas, observar las anomalias de los procesos para generar conclusiones y entre los
elementos que componen los empleados realizando investigaciones de manera que permitan
conocer las necesidades de los empleados y de esta manera poder determinar estrategias de

intervencion sostenible.

ALCANCE Y LIMITACIONES

ALCANCE

Con la ejecucion del presente proyecto se busca beneficiar al cliente interno de
PROAUTO C.A. y atodos los involucrados mejorando de esta manera el ambiente laboral,
también se conocerd la problematica del medio ambiente relacionada con el tema,
identificado cuales son las mejoras que se deben realizar para la solucion del problema, esto

se realizara a través de la formulacion de estrategias de Responsabilidad Social Empresarial.

LIMITACIONES

Las posibles limitaciones que se han analizado para el desarrollo del proyecto, que

dificultaran el alcance del objetivo propuesto son las siguientes:

= Restriccion a cierta informacion de la empresa

= Resistencia al cambio por parte de los involucrados.
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= Tiempo no disponible para abarcar todas las sucursales de PROAUTO C.A.

= Un monto de inversion asignado para el desarrollo del proyecto.

ESTUDIOS DE FACTIBILIDAD

TECNICA

La Factibilidad Técnica consiste en realizar una evaluacion de la tecnologia existente en
la organizacion, este estudio esté destinado a recolectar informacion sobre los componentes
técnicos que posee la organizacion y la posibilidad de hacer uso de los mismos en el
desarrollo e implementacidn de un sistema gestion de Recursos Humanos que beneficiara a
la empresa del presente proyecto, ya que simplifica y automatiza procesos y actividades de
administracion de personal, porque permite a los gestores de recursos humanos dedicarse al
desarrollo de talento, planes de carrera, formacion y objetivos centrados en los

colaboradores.

De acuerdo a la tecnologia necesaria para la implantacion del Sistema de Seguimiento y
Control del Talento Humano, se requiere realizar una inversion inicial para la adquisicion
de un nuevo sistema de gestion, el mismo que se encuentra en el mercado actualmente con

precios acorde a las necesidades que requieran ser adaptadas seglin cada empresa.

OPERATIVA

Con el desarrollo del tema propuesto se busca mejorar la calidad de vida de los empleados
y su ambiente laboral mediante la trasmision de buenas practicas, por lo tanto la propuesta
de implementar un sistema de gestion de Recursos Humanos, ayudara a obtener un resultado

positivo en la satisfaccion del cliente interno ya que los beneficios seran la capacidad de



analisis de la informacion en tiempo real sobre datos personales, profesionales,
competencias, desemperio, etc., retribuir a los colaboradores de manera variable empleando
los pardmetros correctos y aumentando asi su compromiso con la organizacion, reducir los
costos y tiempos por proceso, gracias a la minima intervencion humana, la eliminacion de
papel, la automatizacion de los procesos, la gestion del tiempo, gestionar y evaluar el
desemperio, identificando el rendimiento de los colaboradores y desarrollando planes de
accion consecuentes, incrementar la capacidad de autogestion por parte del empleado

teniendo acceso a informacion personal en cualquier momento.

Los inconvenientes analizados que se pueden dar debido a la presente propuesta, es que
podria haber incompatibilidad con la forma que tiene de gestionar el Recurso Humano
actualmente la organizacion, para lo cual se requerira adaptar de acuerdo a sus necesidades,
otro inconveniente que se podria dar es la resistencia natural al cambio de los involucrados
hacia las nuevas practicas, ya que en la mayoria de casos las personas se acostumbran a sus

actividades haciendo de su trabajo algo rutinario y dominado por su técnica personal.

ECONOMICA

Con el estudio de la factibilidad econdémica se buscara si se dispone de capital ya sea en
crédito o efectivo, lo cual es necesario para invertir en el desarrollo del proyecto propuesto,
luego con la realizacion del tema se va a comprobar que los beneficios a obtener son
superiores a los costos y gastos que incurriran al ejecutar el proyecto. Asi que se va a detallar

los costos y gastos que se va invertir en el tema propuesto.

La inversion gque se requiriera para el desarrollo del presente proyecto seran las siguientes:

Servicios
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Electricidad $ 75,00

Teléfono $ 30,00
Internet $ 90,00
Copias $30.00
Transporte $ 40,00
Total $ 265,00

Gastos de Oficina

Cd’s $ 8,00

1 Resma de Papel Bond $ 7,00

2 Cartuchos de Tinta a blanco/negro y color $ 64,00

Total $79,00

Gastos de Derechos de Grado

Derechos de Grado $ 850,00
Total $ 850,00

El total de costos y gastos para desarrollar el proyecto es de 1 194,00 dolares, esta es la

inversion inicial para el desarrollo del proyecto.

Al realizar el andlisis de costo beneficio se concluye que la inversion a realizar es para
la obtencidn del titulo de ingeniera comercial de la autora del tema y a la vez implementar

estrategias de Responsabilidad Social Interna en POAUTO C.A.

MARCO DE REFERENCIA

Norma ISO 26000 de Responsabilidad Social

La responsabilidad Social Empresarial cobra fuerza en los ultimos afios debido a la

importancia que ha dado a nivel mundial, la Organizacion Internacional para la
11



estandarizacién, ISO dio inicio en el afio 2004 al proceso de desarrollo de esta norma la cual

concluyo en noviembre del 2010 con la publicacion de I1SO 26000.

Por lo que esta problematica es relativamente nueva, al clasificar las teorias de
responsabilidad social se puede encontrar diversos enfoques que engloba conceptos antiguos

hasta los mas actuales.

Cuadro N° 1: Fases de la evolucion historica de la RSE

Discurso sobre RSE Etapas
1950-1960 Etapa filantropica.
1970 La RSE en la gestion empresarial.
1980 El discurso sobre RSE a la gestion

estratégica (teoria de los grupos de interes).

La RSE atraviesa transversalmente la

>1990 . S i
accion de la organizacion empresarial.

Fuente: Organizaciones Intermediarias de RSE

Elaborado por: Autora

El desarrollo de esta Norma se constituyd en el mayor proceso de convergencia en torno
a la Responsabilidad Social que ha existido, incluyendo a mas de 90 paises y casi 50
organizaciones internacionales, por lo que posee una alta legitimidad. Ademas, en la historia
de ISO por primera vez se considerd la participacion de diversas categorias de partes
interesadas y los paises en desarrollo fueron mayoria, presidiendo el comité (Brasil) y el

grupo de redaccion (Sudafrica). [1]

Caracteristicas de la Norma

La Norma ISO 26000 es una guia que entrega orientaciones sobre Responsabilidad
Social, generales y no especificas, a fin de respetar la cultura y legislacion de cada pais. Por

tanto, no es una norma de sistema de gestion.

12



Asimismo, no esta elaborada para la certificacion o auditoria de una tercera parte, sino

que es verificable. Ademas, es util para cualquier tipo de organizacion, tanto privada, como

pablica, grande o pequefia, con o sin fines de lucro y para paises en desarrollo como paises

desarrollados. [1]

Promotores de la Responsabilidad Social Empresarial

Actualmente en las empresas se han ido dando cambios que propician la creacion de la

Responsabilidad Social Empresarial, donde no solamente deben tener responsabilidades

econdmicas y legales, sino también ser responsables ante la sociedad, junto a estos cambios

surgen varios hitos que han contribuido el impulso de la RSE:

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas o Global Compact, que recoge diez
principios agrupados en cuatro bloques, sobre derechos humanos, normas laborales,
medio ambiente y anticorrupcion. Para verificar que las organizaciones adheridas lo
estan cumpliendo, éstas deben realizar un informe anual.

El Libro Verde de la Comision Europea “Fomentar un marco para la
Responsabilidad Social de las Empresas”, del afio 2001, y la Comunicacion de la
Comision del afio 2002, en la que se establece una estrategia para promover las
aportaciones empresariales al progreso social y medioambiental, mas alla de las
obligaciones legales basicas. Esta estrategia tiene como nucleo central un foro
europeo de participacion sobre la responsabilidad social de las empresas. La
aportacion de este foro a las empresas y todos los deméas agentes interesados
(sindicatos, ONGs, inversores, consumidores) no es so6lo un conjunto de

conocimientos sobre esta materia, sino también identificar areas en el ambito de la
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UE donde se considere necesario impulsar la accién de ésta, asi como intercambiar
experiencias.

La norma AA1000 (Accountability 1000) realizada en noviembre de 1999 por el
Institute of Social Ethical Accountability.

La norma SA8000 (Social Accountability 8000) promovida por la agencia
acreditadora del Council on Economic Priorities. Se centra en la
internacionalizacion de las normas sociales, la informacion publica y la elaboracion
de informes sociales. Esta norma fue creada por la SAl (Social Accountability
International) y pretende ser una norma universal sobre responsabilidad social,

auditable y certificable por terceras partes (Lopez y Vazquez, 2002).

En general, puede decirse que las normas SA8000 y la AA1000 son codigos que intentan

normalizar la gestion ética de las empresas, como resultado de las inquietudes de los

consumidores respecto a las condiciones laborales. [3]

Responsabilidad Social Empresarial y Direccion de Recursos Humanos

Las empresas principalmente asumian que la RSE era una operacion de marketing para

mejorar su imagen, sin llegar a realizar cambios a fondo, sin embargo cabe destacar que

actualmente la RSE es una forma de medir y evaluar el desempefio de la organizacion.

Las organizaciones van tomando conciencia de las consecuencias que ocasionan sus

actividades y la necesidad de integracion y satisfaccion de uno de sus principales

stakeholders (los accionistas) y de esta manera lograr un equilibrio en los intereses ya sean

internos (accionistas, empleados) o externos (consumidores, suministradores, competidores,

comunidad local, etc.). [4]
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Segun la EACA (2004) se consideran comportamientos socialmente responsables en el

area de recursos humanos, detallados a continuacion:

= Formacion y aprendizaje continuo a todos los niveles de la organizacién, en especial
en materia medioambiental y social.

= Delegacion y trabajo en equipo, buscando la motivacion de las personas en su
desempefio.

= Transparenciay comunicacion a todos los niveles.

= Conciliacion entre trabajo y familia, por medio de la flexibilidad y horarios
razonables.

= Diversidad de la fuerza laboral, en la que podra encontrarse representacion de
distintos grupos étnicos y sociales: jovenes y mayores, hombres y mujeres,
discapacitados, etc.

= Salarios justos a través de una politica de retribuciones coherente y transparente.

= |gualdad de oportunidades y procesos de seleccion y contratacion responsables.

= Participacion en los beneficios y en el capital por parte de los empleados, que
fomenten el compromiso con la gestién y la marcha de la empresa.

= Empleabilidad y perdurabilidad del puesto de trabajo buscando el desarrollo
profesional y humano.

= Salud y seguridad en el trabajo como condiciones basicas del puesto, cumpliendo y
mejorando las medidas legalmente exigibles.

= Responsabilidad con todos los grupos en procesos de reestructuracion.

La atraccion y retencién de empleados motivados y competentes es una de las ventajas

pretendidas con estos comportamientos.
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Normas y Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) Interna

Normas de Referencia de la RSE interna

Existen diversas normas de referencia que pueden servir de guia para aquellas empresas
que deseen aplicar politicas de RSE en materia de recursos humanos. En este apartado

citamos las mas relevantes:

1. Libro Verde de la UE: en el apartado 2.1 se aborda especificamente la dimension

interna de la responsabilidad social de las empresas. Segun esta directriz de la UE:

«Las préacticas responsables en lo social afectan en primer lugar a los trabajadores.
Abren una via para administrar el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento

de la competitividad».

2. United Nation (UN) Global Compact

3. Directrices de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE) para compaiiias multinacionales: la seccion cuarta de este documento
contiene las normas de la OCDE referentes al empleo y las relaciones laborales, como
son el deber de las empresas de contribuir a la abolicion efectiva del trabajo infantil o la
eliminacion de cualquier forma de trabajo forzoso.

4. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) ha publicado diversos documentos
referentes a la responsabilidad social de las empresas, que contienen apartados dedicados
a la RSE y las relaciones laborales. La «Declaracion tripartita de principios sobre las
empresas multinacionales y la politica social», junto con la «Declaracion de la OIT
relativa a los principios y derechos fundamentales en el trabajo»4, son las principales

directrices de la OIT para guiar a las empresas en materia de politica social y practicas
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7.

laborales responsables. En el recuadro 3 citamos algunos ejemplos de las normas
establecidas en la «Declaracion tripartita».

Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacién sin animo de lucro que
promueve la sostenibilidad econdmica, medioambiental y social. Para ello ha creado el
«GRI’s Sustainability Reporting Framework», que facilita a las empresas la tarea de
medir y elaborar informes de sus actuaciones en materia de sostenibilidad. En su
documento «Guia para la elaboracion de Informes de Sostenibilidad» hay un listado de
indicadores de actuaciones sociales, una de cuyas areas se ocupa de lo que ellos Ilaman
«las practicas laborales y el trabajo decente».

El estandar de certificacion SA8000, creado por la organizacion «Social
Accountability International», toma como referencia el sistema ISO. SA8000 esta basado
en convenciones de la OIT, la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), y diversas
leyes nacionales. Este estandar estd centrado, especialmente, en empresas del sector
manufacturero y del sector servicios, a la vez que esta pensado especialmente para

empresas multinacionales que operen en paises no industrializados.

La Norma de Empresa SGE 21 de Forética es un sistema de gestion de la

responsabilidad social europeo que sirve para auditar procesos y conseguir una certificacion

en gestion ética y responsabilidad social. Seglin Forética, esta norma brinda ventajas

significativas para la empresa: aporta rigor a la gestion de la organizacion, genera confianza,

contribuye a la credibilidad y sirve para obtener indicadores de responsabilidad social.

Una de las nueve areas de gestion para las que establece los requisitos que debe cumplir

la organizacion para ser considerada ética y socialmente responsable es la de las «personas
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que integran la organizacion». A dia de hoy, unas cien empresas -la mayoria de ellas

espariolas- estan certificadas segun este estandar.

Dimensiones de la RSE interna

El departamento de talento humano se ha preocupado tradicionalmente, por la salud y los
riesgos laborales, el fomento de la calidad del empleo, las reestructuraciones empresariales,
la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y la insercion laboral de discapacitados.
No obstante, el universo clasico de los RR. HH. Se ha ido expandiendo paulatinamente y
hoy también incluye otros aspectos como la formacion profesional y la empleabilidad, la
mejora de la comunicacion con los empleados o la participacion de estos dentro de la

empresa.

Las politicas de RSE interna pueden clasificarse en cuatro dimensiones, segun sea el foco
de atencion: la dimension organizativa, la dimension de las personas, la dimension de las

relaciones y la dimension ambiental.

Investigacion sobre Responsabilidad Social Empresarial y Recursos Humanos

Segun la investigacion realizada en Argentina a mas de 65 grandes empresas el 80% de
las empresas tiene integrada la gestion responsable de los recursos humanos en su vision de
negocios, aungue sélo el 46% lo gestiona a través de una politica formalizada. El trabajo
muestra un estado del arte de la agenda de la RSE en problematicas como igualdad, grupos
vulnerables, género, discapacidad, maternidad, capacitacion, salarios y sindicatos. De
acuerdo a la opinién de los ejecutivos, el tema de la Conciliacién entre vida laboral y

personal sera el que marcara el futuro.
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Una de las primeras indagaciones del trabajo apunt6 a conocer qué se entendia por
RSE en los RRHH: las asociaciones mas directas se vinculan con cuestiones tales como

el respeto al empleado y el entorno laboral que genera esas condiciones.

Las areas que lideran la aplicacion de la RSE en la politica de RRHH pueden variar
de una empresa a otra. En algunos casos, puede que haya un liderazgo claro, mientras
gue en otros el mismo puede ser compartido. A pesar de ello, es claro que es el rea de
RRHH la que predomina. Aun asi, en el 82% de las empresas el area de RSE participa

en instancias de decision vinculadas con la definicion de la estrategia de RRHH.

El 92% de las empresas dice contar con una politica formal que garantice la igualdad
en la seleccion del personal, y un 55% posee politicas de contratacién de grupos
vulnerables, donde se destaca el de personas con discapacidad como el colectivo mas

tenido en cuenta.

El 63% de las empresas reconoce desequilibrios de género en su plantilla de
empleados. El 79% cuenta con una politica formal de igualdad de género y el 40% esta
desarrollando acciones internas para promover el desarrollo laboral de la mujer en su

empresa. Sélo el 5% de las empresas tiene equilibrio de género en la alta Direccion.

MARCO CONCEPTUAL

Desarrollo Sostenible:

El desarrollo Sostenible es un tema muy relevante para la sociedad se ha venido
desarrollando hace tres décadas, el cual afirma que es fundamental tener en cuenta la mejora
de las condiciones de vida de los seres humanos mediante una explotacion racional de los

recursos con el medio ambiente, dicho “desarrollo satisface las necesidades de las
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generaciones presentes sin comprometer las posibilidades de las generaciones futuras para

atender sus propias necesidades”. [5]

‘ CALIDAD DE VIDA

Economico

Produccion
ecolagica

Nivel
de vida

Desarrollo Conciencia

sostenible ambhiental

Grafico N° 1: Interaccidon entre los Componentes del Desarrollo Sostenible

El reto de un desarrollo sostenible consiste en mantener un equilibrio y balance entre la
interdependencia de lo econdmico, social y ambiental. Las grandes empresas a nivel mundial
ya han empezado a presentar informes de triple base, los mismos que permiten medir sus

avances en materia social, economica y medio ambiental.

Capital humano:

Concepcidn sobre el factor trabajo considerado éste como una aportacion mas de capital
(ademas de los clésicos fisico y financiero) a las empresas debido a la existencia de un stock
de conocimientos y habilidades que las personas trasladan a través de su actividad a las

organizaciones.
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Gestion de recursos humanos:

Establecimiento general del modo de abordar la direccion de las personas en las
organizaciones por parte de la unidad de recursos humanos, donde se establecen tanto los
procesos Yy los procedimientos operativos como las herramientas e instrumentos para su

puesta en funcionamiento.

Estrategias Recursos Humanos:

Conjunto de decisiones que se deben adoptar en el campo de la Gestion de las personas,
para alinear sus conductas con la estrategia corporativa y asegurar la maxima contribucion

posible de valor a la Mision de una Organizacion.

Empresa:

Un proyecto planteado al mayor largo plazo posible, en simbiosis con el entorno social y
medio ambiental, que aporta el logro de un beneficio econdémico y social contribuyendo con

ello al bienestar colectivo.

Responsabilidad Social Empresarial:

Segun el Foro de Expertos del Ministerio de Trabajo Espafiol (2005) la RSE es, ademas
del cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes, la integracion voluntaria en
su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones
sociales, laborales, medio ambientales y de respeto a los derechos humanos que surgen de la
relacion y el didlogo transparentes con sus grupos de interés (stakeholders),

responsabilizandose asi de las consecuencias y los impactos que se deriven de sus acciones.
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Responsabilidad Social Empresarial Interna:

Supone la facete interior de la RSE y se considera que afecta, en primer lugar, a los
trabajadores y que se refieren en concreto a cuestiones relativas a la gestion e inversion en
Recursos Humanos, a la salud y seguridad en el trabajo y a la gestién del cambio y sus
implicaciones. En segundo lugar se interesa por las consecuencias medioambientales de las
decisiones empresariales, las practicas y la gestion de los recursos naturales utilizados en la

produccion, especialmente si afectan a los trabajadores.

Stakeholders internos y externos:

Son aquellos grupos sociales e individuos afectados de una u otra forma por la existencia
y la accion de las empresas, con un interés legitimo, directo o indirecto, por la marcha de
Guia de Responsabilidad Social Empresarial Interna y Recursos Humanos estas y que
influyen de alguna manera en la consecucion de los objetivos de negocio y en su propia

supervivencia.

Partes interesadas
internas

Proveedores

Empleados Sociedad
EZEW-—— Empresa Gobierno

Propietarios Acreedores

Clientes

Gréafico N° 2: Tipos de stakeholders
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Clima organizacional o laboral:

Elemento intangible que esta presente en el interior de las organizaciones que afecta al
modo de relacionarse entre si que tienen los trabajadores y de estos con la direccion y la
empresa en su conjunto. Existe una formula de medicion del grado de satisfaccion del mismo

que se puede poner en funcionamiento.

Cultura de empresa:

Intangible que producen las empresa y que se deriva de todo el entramado de relaciones
y derivadas que la empresa tiene tanto interna como externamente. Orienta asi mismo el
clima laboral y lo configura como un elemento prioritario. En definitiva, es el “modo de ser”

de la empresa, su “personalidad”.

Compromiso:

Caracteristica del comportamiento y de la actuacion que se caracteriza por una
asimilacion a los planteamientos estratégico y tacticos que propugne la empresa en la que se
trabaje, considerandolos como la manera debida de relacionarse y comportarse en el interior

de la misma.

Participacion:

Modo de relacionarse en las empresas por la cual cualquier tipo de iniciativa, opinion o
modo de actuacion encuentra un cauce organizativo para ver su posibilidad de ser asimilada

a las rutinas organizativas.

23



La responsabilidad social corporativa (RSC):

También Ilamada responsabilidad social empresarial (RSE), puede definirse como la
contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y ambiental por parte de
las empresas, generalmente con el objetivo de mejorar su situacion competitiva y valorativa
y su valor afiadido. El sistema de evaluacion de desempefio conjunto de la organizacién en

estas areas es conocido como el triple resultado. (Tomas, 2003, red).

Cuadro N° 2: Definiciones de Responsabilidad Social Empresarial

Actores Conceptualizacion de RSE
“Integracion voluntaria de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales 'y sus relaciones con sus
interlocutores. De forma amplia es definida con un
concepto con arreglo al cual las empresas deciden
voluntariamente contribuir al logro de una
sociedad mejor y un ambiente mas limpio”.
“Adopcion de principios y valores que den un
rostro humano al mercado  mundial”,
El pacto Mundial (1999) promoviendo la construccién de los pilares social
y ambiental necesarios para mantener la nueva
economia global”.

“Una nueva forma de hacer negocios en la que la
empresa gestiona sus operaciones en forma
sustentable en lo econémico, lo social y
ambiental, reconocidos los intereses de distintos
La Red Empresa (FORUM) | publicos con los que se relaciona como los
accionistas, los empleados, la comunidad, los
proveedores, los clientes, considerando el medio
ambiente y el desarrollo sustentable de las
generaciones futuras”.

"Es una forma de gestién que se define por la
relacion ética de la empresa con todos los pablicos
con los cuales se relaciona, y por el
establecimiento de  metas  empresariales
El Instituto Ethos Brasil compatibles con el desarrollo sustentable de la
sociedad: preservando recursos ambientales y
culturales para las generaciones futuras,
respetando la diversidad y promoviendo la
reduccion de las desigualdades sociales”.

Fuente: Las Organizaciones Intermedias RSE

Libro Verde de la comision
Europea (2001)
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Elaborado por: Autora

Cuadro N° 3: Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial

Dimension externa Dimension interna
Los accionistas y los socios. Condiciones de trabajo y empleo.
Relacion con los proveedores. Salud y seguridad social.

Formacion continuada y de calidad de los

Consumidores.
recursos humanos.

Organizaciones intermedias y otras
organizaciones de la sociedad civil | No discriminacion en cuanto a retribucion y
defensoras de los intereses locales y/o | puestos de trabajo.

ambientales.

Autoridades publicas. Transparencia y marketing responsable.
Derechos humanos. Gestién ambiental y los recursos naturales.
Relacion con la comunidad. Adaptacion al cambio.

Fuente: Organizaciones intermediarias de RSE
Elaborado por: Autora

MARCO LEGAL

LA LEGISLACION ECUATORIANA FRENTE A LA RESPONSABILIDAD

SOCIAL EMPRESARIAL

El abundamiento de leyes con respecto al marco legal en que se asienta la empresa privada
ecuatoriana, queremos determinar ahora cual es la base juridica en la que se asienta la
responsabilidad social de esta misma empresa. Debemos entonces sefialar como predmbulo,
que realmente no existe un compendio de normas legales coordinadas que permitan respaldar
esta gestion, sino normas individuales que han formado parte de diferentes cuerpos de leyes,
de manera que expuestas de esta manera no han otorgado un respaldo suficiente y adecuado
para crear un solido marco legal que respalde un efectivo cumplimiento de esta
Responsabilidad Social a la que hacemos referencia, y a la que consideramos el camino
adecuado para enrumbarnos no solo al desarrollo econdmico sino a un desarrollo global,

sostenible y sustentable de nuestra sociedad. Es mas, podriamos sefialar que nos hemos
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caracterizado por el permanente incumplimiento de las mismas, aun conociéndolas hemos
ignorado su contenido, aun sabiendo que nuestra actividad esta transgrediendo alguna
norma, hemos continuado, aun sabiendo que el producto que producimos tiene una calidad
infima lo hemos producido, el objetivo ha sido siempre uno solo lograr la mayor rentabilidad
posible, pero la base donde se asienta cualquier economia siempre sera constituida por aquel
grupo mayoritario denominado “de escasos recursos” que poco a poco estan siendo
considerados enormemente para sostener un negocio, pero en base a solidos conceptos de
Responsabilidad Social, pues caso contrario podria generarse un rechazo general al
producto, negocio o empresa que no lo haga, tal como lo sustenta C.K. Prahalad, uno de
los diez mayores expertos de Gestion de Negocios en el mundo, profesor de la
Universidad de Michigan, cuando sefiala que es a los mercados emergentes donde las
grandes empresas deben apuntar, pues el 70% de la poblacion mundial es pobre,
habiendo siempre una erronea idea de que la falta de recursos es sinénimo de baja
rentabilidad, donde otros ven pobreza este experto ve oportunidades, pues seiiala que
siempre debe de existir el justo equilibrio entre precio y rentabilidad, esto es lo que a
este mercado emergente se le debe ofrecer, concomitantemente esto es lo que ellos
buscan, productos accesibles y de una calidad aceptable, teoria que calza

perfectamente con la realidad de nuestro Pais.

Importante es observar que la actual Constitucion de la Republica en vigencia desde
Octubre 20 — 2008, en su contenido amplio y versatil, pone énfasis en algunos aspectos que
forman parte de los objetivos a cumplirse dentro del marco de la responsabilidad social
empresarial desde el Sumak Kawsay o buen vivir sefialado en su predAmbulo, pasando por lo

relativo a trabajo y seguridad social, medioambiente, agua, ecologia, biodiversidad y por
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sobre todo al ser humano como tal, nos permiten avizorar que poco a poco iremos buscando

oportunidades para fortalecer las bases de lo que es la responsabilidad social en Ecuador.

Estos comentarios permiten determinar con apremio la falta de RSE que generalmente
muchas empresas en Ecuador tienen, dandole Unicamente importancia a aquello que
signifique rentabilidad o rendimiento sin considerar ni a sus trabajadores, ni a la sociedad en
que desarrollan sus actividades, su Unico objetivo sera siempre generar utilidades. Sera que
este concepto de negocios o de empresas se mantendré inalterable en el Ecuador? Dependera
mucho de lo que nosotros como profesionales y como administradores de empresa
aportemos para encontrar el camino de la RSE que nos permitird encontrar una solucion

viable para llegar al desarrollo personal y colectivo de este nuestro Pais.

Es importante entonces para entender este rol protagénico que tiene la empresa, observar
lo que (**)Kofi Annan, el dia 26 de Junio del afio 2000 durante el Foro Econdémico Mundial
convocado por la O.N.U., oficializé el acuerdo que firmaron méas de 1300 empresarios
representantes de las mas importantes corporaciones a nivel mundial, el llamado Global
Compact (Pacto Global). Se impusieron una meta bastante ambiciosa y de caracteristicas
profundas: hacer de la economia mundial algo auténticamente sostenible, con base a la
aplicacion de los siguientes principios:

(**) Tomado literalmente de la pagina web del Instituto de Responsabilidad Empresarial —
Ecuador: IRSE

= DERECHOS HUMANOS

= DERECHOS LABORALES

= PROTECCION MEDIO AMBIENTE

* LUCHA CONTRA LA CORRUPCION [1]
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MARCO ESPACIAL
La presente investigacion se efectuara especificamente en la ciudad de Quito, en la

empresa PROAUTO C.A. que esta ubicada en la direccion: Av. Eloy Alfaro N43-02 y Av.

De los Granados, que contribuirdn en la elaboracion de la presente investigacion que dara

inicio en Marzo del 2012 y concluira en Septiembre del 2012.

PROAUTO C.A. *°

|
T
Ha Marghy,
}S
&'

Gréafico N° 3: Mapa de ubicacién PROAUTO C.A.

METODOLOGIA

PROCESO DE INVESTIGACION

UNIDAD DE ANALISIS
El tema de investigacion esta dirigido a la implementacion de estrategias de desarrollo

sostenible de Responsabilidad Social Corporativa dentro del stakeholder cliente interno

basandose en el clima organizacional de PROAUTO C.A., que esta ubicada en Quito en la

Av. Eloy Alfaro N43-02 y Granados.
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PROAUTO actualmente cuenta con 229 personas laborando en la organizacion para lo

que detallaremos a continuacién como esté distribuido el personal.

Cuadro N° 1: Distribucion del personal de PROAUTO C.A.

Gerentes / Jefes de agencia 12
Asesores comerciales 37
Asesores Técnicos y de mantenimiento 58
Personal administrativo y auxiliares 82
Personal de limpieza y seguridad 40

TOTAL 229

Fuente: PROAUTO C.A.
Elaborado por: Autora

TIPO DE INVESTIGACION

Pata lograr cumplir los objetivos propuestos en el estudio en cuanto a investigar los
requerimientos del cliente interno de PROAUTO C.A. y formular estrategias de intervencion

sostenible se procede a utilizar técnicas de investigacion que seran:

= |nvestigacion Historica: se buscara recopilar informacion de fuentes primarias y
secundarias, para lo cual se realizaran encuestas al personal de PROAUTO C.A.
como se menciond anteriormente de manera que se pueda conocer sus necesidades,
ademas se investigara empresas que cuenten con las mejores practicas de RSC, con

la finalidad de que sean a la empresa.

= |nvestigacion Descriptiva: se trabajara sobre la realidad que presenta la organizacion
actualmente, tomando en cuenta a las personas involucradas, es decir el cliente

interno de PROAUTO C.A.
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= Investigacion Documental: Para le elaboracion del presente proyecto se realizaran

consultas en libros, revistas, folletos, periodicos e instituciones.

METODO:

El método a utilizarse sera el Inductivo debido a que se iniciara por una observacion
profunda de fendmenos particulares a con el propdsito de llegar a conclusiones generales del

desarrollo del plan propuesto.

TECNICA:

Las técnicas a utilizarse para captar informacion sobre el tema de investigacion propuesto

son las siguientes:

= Encuestas: recopilacion de datos mediante encuestas a traves de un formulario de
preguntas con la finalidad de conocer los problemas existentes de mayor importancia
para tomar medidas correctivas, las cuales se las realizara al personal de PROAUTO

C.A.

= Observacién Directa: esta es una técnica de uso sistematico de nuestros sentidos en
la busca de datos que necesitamos ya que los hechos son percibidos directamente, sin

ninguna clase de intermediario.

= Cuestionarios, entrevistas y sondeos: se las realizara de manera personal a las
diferentes autoridades de la organizacion (Gerentes de la Empresa) sobre la

investigacion que se esté realizando.

30



METODOLOGIA ESPECIFICA

Para el desarrollo del tema propuesto, para obtener datos mas acertados se realizara un
cuestionario para conocer las necesidades de los colaboradores obteniendo una muestra de
los empleados de PROAUTO C.A., siguiendo los parametros de la formula del tamafio de la

muestra.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Con la finalidad de conocer las necesidades del cliente interno de PROAUTO C.A. y
poder seleccionar las que requieren una intervencion oportuna para desarrollar estrategias
perdurables basadas en modelos de RSE de empresas y Normas relacionadas, es necesario
considerar varios temas que son de interés para corregir correctamente dichas necesidades y
mejorar la calidad de vida de los miembros de PROAUTO C.A, por lo que se consultara a
la Norma SA8000, OHSAS 18001 Seguridad y Salud laboral, modelos de empresas locales
(YYanbal, Repsol, Grupo Carvajal etc.) que apliquen RSE con el propdsito de conocer sus
buenas practicas, derechos humanos y derechos laborales. Todas las normas y modelos

mencionados anteriormente seran las guias para disefiar las estrategias.

Norma SA8000 de Responsabilidad Social: El objetivo de la norma SA 8000 es el de
contribuir a evitar el “dumping social” y el desarrollo de empresas. Pretende manejar la
responsabilidad social de las empresas que las apliquen, diciendo NO a las condiciones de

trabajo inhumanas. Procura demostrar a terceros el comportamiento ético de las empresas
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que lo aplican, asegurando a sus clientes finales que sus productos seran producidos bajo
condiciones de trabajo humanitarias. Es por ello que la norma SA 8000, que se publico junto
con el documento guia para su aplicacion, estd basada en los principios establecidos por los

siguientes organismos internacionales:

= Declaracion Universal de los Derechos Humanos.
= Convencion de las Naciones Unidas sobre los Derechos del nifio.
= Lassiguientes convenciones y recomendaciones de la Organizacion Internacional del

Trabajo (OIT)

Objetivos de la Norma SA 8000: Asegurar una produccion ética de bienes y servicios,
estableciendo para ello una serie de cédigos basicos en relacion con las practicas de derechos

humanos y las condiciones de trabajo a lo largo de toda la cadena de valor.
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Cuadro N° 4: Ventajas de la Norma SA 8000

Para la empresa

Obtener la confianza de los trabajadores, consumidores e inversionistas.
Producir y vender en mayor cantidad.

Reduccidn de turnos.

Limitar los riesgos sociales y medio ambientales.

Para los trabajadores

Reduccion de namero de accidentes

Mayor y Mejor formacion

Nuevas oportunidades para asociarse libremente.

Mejora la calidad y el estado de &nimo de los trabajadores
Aumento de la productividad

Para los clientes

Proporciona productos y servicios de calidad

Tratarlos con honradez

Hacer lo posible para su bienestar y seguridad

Asegurar respeto a la dignidad humana en los productos ofrecidos, técnicas
de venta y publicidad

Otros stakeholders

Crea y comunica legitimidad

Crea un clima de confianza

Refuerzay crea un clima social de valoracion de la solidaridad
Integracion en la comunidad

Fuente: Norma SA 8000
Elaborado por: Autora

OHSAS 18001, Seguridad y Salud laboral

La Seguridad y Salud en el lugar de trabajo son claves para cualquier organizacion.

Un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional (SGSSO) ayuda a proteger a
la empresa y a sus empleados. OHSAS 18001 es una especificacion internacionalmente

aceptada que define los requisitos para el establecimiento, implantacién y operacion de un

Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Laboral efectivo.

Para complementar OHSAS 18001, BSI ha publicado OHSAS 18002, la cual explica los

requisitos de especificacion y le muestra cémo trabajar a través de una implantacion efectiva
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de un SGSSL. OHSAS 18002 le proporciona una guia y no estd pensada para una

certificacion independiente.

La OHSAS 18001 esté dirigida a organizaciones comprometidas con la seguridad de
su personal y lugar de trabajo. Esta también pensada para organizaciones que ya tienen

implementadas una SGSSL, pero desean explorar nuevas areas para una potencial mejora.

Desarrollo Sostenible de RSE segiin Yanbal Ecuador:

[3] El desarrollo sostenible involucra también la comunicacion, transparencia y
gestion de expectativas en toda la cadena de negocio. Esto se logra a partir de ejercicios
dinamicos y oportunos, que permiten informar y compartir decisiones corporativas,
metas, cambios organizativos y otros asuntos relevantes para la construccion de una

cultura empresarial adecuada.

Por consecuente “El desarrollo sostenible es una responsabilidad compartida por agentes

politicos, sociales y econémicos que requiere accién decidida.” [4]

Es decir el desarrollo sostenible es aquello que se puede mantener, prevaleciendo el indice

de calidad de vida e impacto en el medio ambiente dentro y fuera de la organizacion.

Responsabilidad Social Corporativa

“RSC es la contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del
compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados y las familias de
éstos, hacia la sociedad en general y hacia la comunidad local, en pos de mejorar el

capital social y la calidad de vida de toda la comunidad.” [5]
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Gréafico N° 4: Responsabilidad Social Corporativa

Es necesario e importante recalcar que las organizaciones deben adoptar una postura
activa y voluntaria ya que es una ventaja para sus trabajadores y el resto de grupos de interés
de la organizacién. Con buenas préacticas y actividades de RSE interna se puede lograr un
buen ambiente laboral, tema de suma importancia para la produccion, ya que si los

empleados se sienten a gusto en su trabajo, los resultados seran positivos.

En la actualidad con los cambios constantes de la sociedad y nuevas necesidades la
responsabilidad social corporativa es sumamente importante adoptar actividades
responsables de desarrollo sostenible “No puede haber una empresa sana en un medio social
enfermo, porque tarde o temprano los males del medio repercuten en su desempefio. Por eso,
el empresario responsable debe necesariamente comprometerse en la solucion de los

problemas sociales”. [6]
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Influencia de los grupos de interés en la organizacion

Al analizar cada grupo de interés se debe tomar en cuenta el peso e influencia sobre la
organizacion, que tiene cada uno de ellos ya que, el poder de estos sera el grado en que los
grupos son capaces de persuadir o influenciar a otros, de esta manera las expectativas

dominaran el desarrollo estratégico o integraran para lograr el compromiso de otros.

Es por eso que hoy en dia los directivos ante la importancia de los grupos de interés se
encuentran en la busqueda de tener mayor unidn entre ellos, siendo esto en ocasiones la base
del éxito de la organizacion. Asi, el mayor nivel de poder de los grupos de interés, obliga a

un mayor cumplimiento de sus expectativas en el momento de la aceptacion de tales.

Una empresa deberd tener en cuenta los intereses y las necesidades existentes de sus
diferentes stakeholders de esta manera, habréa dado ya el primer paso hacia la gestion de la
responsabilidad social de la empresa o responsabilidad social corporativa.

Se deberéa saber qué intereses o exigencias tienen dichos grupos, para dar una respuesta
es necesario apelar aun modelo de ética empresarial basada en el dialogo. Por lo consecuente
“se apunta la necesidad de establecer dialogos reales en los que no sélo se establezcan
relaciones de poder estratégicas, sino que se potencie el dialogo entre los afectados con el

fin de intentar desentrafiar qué intereses son universalizarles o validos moralmente”. [7]

Stakeholders o Grupos de Interés

Este término hace referencia a los grupos de interés es decir a todos los involucrados ya

sea su participacion de manera directa o indirecta en los procesos del giro del negocio.

“En términos simples, los stakeholders pueden ser definidos como todos los actores

sociales que producto de las decisiones y objetivos de una empresa se pueden ver afectados,
37



ya sea de forma positiva 0 negativa. Asi por ejemplo, los duefios de una compafiia, sus
trabajadores, la comunidad donde ésta opera y sus proveedores, entre otros forman parte de

este grupo. ” [8]

Entre las numerosas definiciones existentes la que engloba de mejor manera el concepto
afirma que: “Son cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado por el logro
de los objetivos de la empresa” [9]

Por lo tanto los stakeholders son los pablicos de interés de las organizaciones, los cuales
pueden verse afectado o beneficiado por las acciones realizadas por la empresa.

Existen dos tipos de grupos de interés:

Primarios: Los stakeholders primarios son fundamentales para el operar de una
organizacion. Este grupo incluye a quienes tienen alguna relacion econdémica con el negocio,

como por ejemplo, los accionistas, los clientes, los proveedores y los trabajadores.

Secundarios: Los stakeholders secundarios son aquellos que no participan directamente
en el intercambio con una empresa, pero que si pueden afectar o verse afectados por las
acciones de ésta. En esta categoria estan los competidores, los medios de comunicacion y

las ONG’s, entre otros.

Segun el Grupo Carvajal:

La mision de la Vicepresidencia de Gestion Humana es ayudar a las empresas en
el cumplimiento del logro de sus objetivos, a través del desarrollo del recurso mas
importante para la Organizacion: sus colaboradores. Los procesos promovidos con
actividades de bienestar, comunicaciones, cambio y cultura, desarrollo y

compensacion pretenden ofrecer un ambiente laboral que brinde satisfaccion y

38



bienestar a quienes hacen parte de la compafiia y a sus familias, pues son ellas el
componente que da soporte y motivacion a cada uno de los integrantes de nuestro

equipo para dar lo mejor de si. [6]

Objetivos de los stakeholders o grupos de interés

La relacion con los grupos de interés, para la empresa es un intangible, un recurso
socialmente complejo que debe reforzar la habilidad de la empresa para superar a sus

competidores en términos de creacion de valor a largo plazo.

Bajo este contexto, se debe tratar de dar el protagonismo necesario a las personas y sus
intereses dado que estos son los que, [10] “marcan las pautas del progreso econémico real
de las organizaciones”. Para ello, la organizacion tendrd en cuenta en su direccion
estratégica, la satisfaccion optima de cada grupo de interés de lo que se derivara un
incremento de valor. Dicha satisfaccidn deberéa ser considerada para cada grupo en si mismo
y nunca como medio para conseguir los intereses de otro grupo, logrando un equilibrio entre

todos los intereses de los diferentes grupos y los de la direccion.

Segun Johnson y Scholes (2001) sugieren los siguientes puntos a tener en cuenta

para llevar a cabo la identificacidn de los grupos de interés:

Existen acontecimientos ante los cuales pueden unirse la mayoria de los grupos
de interés. Esta solidaridad es frecuente en las primeras etapas de desarrollo de una
organizacion o cuando la supervivencia de ésta se encuentra amenazada por la

posible adquisicion por un competidor mayor.
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Nuevas circunstancias pueden dar lugar a la formacion o desarrollo de nuevos
grupos o al alzamiento de alguno ya existente que no era considerado como

importante en la organizacion.

De manera que, ante los cambios y el creciente poder que estan tomando hoy en dia los
grupos de interés debido a su interaccion en conjunto con la organizacion, se comienza a
desarrollar una preocupacion por mejorar con la relacion con cada uno de ellos siendo

importante conseguir el alcance de sus expectativas.

Asi segun Clarke (1998) afirma: que esta necesidad de un reconocimiento formal
de los intereses de los diferentes grupos entre los deberes de los directivos es un paso
para el desarrollo de relaciones importantes para su éxito. Estas dependeran de la
naturaleza del negocio de la organizacion e incluiran los intereses de los trabajadores,
clientes, proveedores, grupos financieros, comunidades locales y gobierno. Es
responsabilidad de la direccion desarrollar politicas que tengan en cuenta todos los

intereses.

Cuadro N° 2: Intereses de los Stakeholders o grupos de interés

Grupo de interés Intereses

Historia de la organizacion

Bases de la industria

Estructura de la organizacion

Realizacion econémica

Entorno competitivo

Mision o propdsito

Reglas de la organizacion

Sistemas de direccidn de los asuntos sociales y de los grupos de interés

Organizacion

Politica general

Beneficios

Remuneraciones y seguridad en el trabajo
Trabajadores Indemnizaciones y recompensas

Formacidn, desarrollo y planes de carrera
Programas de ayuda/subsidio a los trabajadores
Fomento de la salud
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Absentismo y rotacion en el trabajo

Permisos de ausencia

Relaciones con los sindicatos

Despidos y desempleo

Jubilaciones

Equidad en el trabajo y discriminacion

La mujer en la direccion y en las juntas de la organizacion
Preocupaciones diarias y adaptacién a la familia
Comunicacion con los trabajadores

Riesgo profesional y seguridad en el trabajo

Trabajadores con jornada incompleta, temporal o contratados
Otros asuntos del trabajador o de recursos humanos

Politicas generales

Comunicacion con los accionistas y reclamaciones
Dividendos y revalorizacién de las acciones
Defensa de los accionistas

Derechos de los accionistas

Otros asuntos de los accionistas

Accionistas

Liquidez y solvencia de la empresa
Rentabilidad a corto y largo plazo
Grado de seguridad

Generacioén de tesoreria

Grupos financieros

Politica general

Calidad

Comunicacion con los clientes
Clientes Seguridad en los productos
Reclamaciones de los clientes
Servicios a clientes especiales
Otros asuntos de los clientes

Relaciones estables y duraderas
Politica general

Poder relativo

Otros asuntos de los proveedores

Proveedores

Cumplimiento con la ley
Cumplimiento con el trabajo
Gobierno Cumplimiento con la competencia
Exactitud en los datos
Implicacion en politicas pablicas

Seguridad en las operaciones

Generacion de oportunidades de empleo
Contribucion a la comunidad

Actuaciones favorables

Sustitucion de recursos renovables
Comunidad Inversiones sociales y donaciones
Relaciones con la comunidad

Salud publica, seguridad y proteccién
Conservacion de los materiales y de la energia
Valoracién medioambiental en los proyectos
Otros asuntos medioambientales

Fuente: Clarkson (1995) y Clarke (1998)
Elaborado por: Autora
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Stakeholder Cliente Interno

Por lo que respecta al stakeholder cliente interno que son los trabajadores de una
organizacion, [11] “estos son el principal activo de la empresa y no un concepto de coste
debido a la importancia otorgada a los conocimientos”. Dado que el trabajador es clave y se
encuentra en el centro de todo planteamiento de creacion y rentabilizacion, se le ha de
motivar con politicas de empleo, formacion y promocion, condiciones de trabajo,

remuneraciones, informacién y accion sindical.

También, Scholes y Clutterbuck (1998) apoyan tal importancia destacando la
posicién de los trabajadores en la organizacion como vinculo de comunicacién con
otros grupos de interés, siendo cada vez mayor el reconocimiento de los directivos
de la necesidad de atender a éstos como medio para equilibrar y satisfacer las

necesidades de los otros grupos.

Analisis
Informacién

PODER Analisis

~ Informacion
Informacion
nvestigaciones
de mercado

Apoyo del
gobierno Servicio/calidad/
relaciones
¥

b
ACCIONISTA |\ - TRABAJADOR CLIENTE
Capital
\ - Lealtad en compras

ociales-benéfico
Ingresos/ antenimiento

creacion de
Generacién
de riqueza

wvalor
Licencia de
uncionamiento

3

Control de su Mandar
actuacion avisos
COMUNIDAD

Gréfico N° 5: Los trabajadores, el vinculo de conexion
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Se puede observar que el grupo de trabajadores es el mejor transmisor de informacion
debido a su posicion dentro de la empresa, considerandose el Gnico grupo de interés que, en

algunos casos, puede transmitir dicha informacion y lograr la aceptacion del resto.

Importancia del Departamento de Recursos Humanos para el cliente interno

La funcion del Departamento de Recursos Humanos es una de las mas importantes ya que
debe estar al cuidado del capital humano y velar por sus intereses tanto dentro y fuera de la
organizacion, laboral y personalmente donde sus principales funciones de la responsabilidad
social del departamento deben ser las siguientes:

= Cumplir con la liquidacion de sueldos y haberes en tiempo y forma.

= Cumplir con la normativa legal y previsional.

= Crear una cultura que de importancia a la comunicacion.

= La conducta de las personas, las relaciones interpersonales afectan directamente el
clima laboral.

= Crear un entorno de igualdad.

= Promover el desarrollo profesional.

= Asegurar un entorno de trabajo saludable para el medioambiente.

= Fomentar las relaciones interpersonales.
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ANTIGUA CONCEPCION DE LOS RR.HH. ‘ | NUEVA CONCEPCION DE LOS RR.HH.

Lo departanentos de Recurses Hunsnos no estin disciados para hacer terapla

para ulicar de centros de descanse seclal o de salud y Flicidad.
La gente de RR.HH. s¢ ocupa de las personas porque le gusta la gente, Lo profesiosabes de RR.HH, deben crvar lis practives que bagan que I

sean s competitivon, no para que se sientan mas comodos.

Lo profesionales de RE.HIL deben dominar tanto b teoria como la prictice. lan de estar

Cualquicra puede dedicarse a los RR.HH. al tanto de les innavaciones y tener criterio a I bora de la implantacion.
Los RE.HH. tienen que ver con los aspectos soft de una empresa y por Ll impascto de las praciicas de RE L deben crear valor sumentando el capitsl intoleciual
tanto no deben de rendir cuentas. z dentro de la organizaciin. Los profesionales de KR HH. deben aprender a expresar su

trabafo en términes de desem peio efective ¥ con repercusiin econimica.

Li acticus de RELHHL deben est L I iticus de | L
Los RE.HH. sc centran en los costos, que deben ser controlados. e m.;rmum _.,..._'.' il ‘:::“Tx,"m:“'. AT

Sl La Rancitn de RE.HH. no exige como tal la obediencia. Las privcticas de RECHHL no existen
La tarca de RR.HH. es ser I policia interna que asegura el s haer Felices a los profestomalys, sino pars syudardes o comprometerse con o trabajo,

cumplimiento de las politicas a raja tabla, asi como los “asuntos Lo profesionales de R deben ayndara b gerontos de equipos a fayorecer o
internos™ para ¢l control de la felicidad v la salud del personal. P de estos con los ya las politicas de la empresa,

Los RE.HH. estun llenos de modas y tendencias cambinntes. L2 préceica de RRMIL ba Hocoys. Loy 4e RR.HH. dchen
L wer s trabajo como parte de una cadena de evolucion ¥ apavo, ¥ explicar s trabajo con

menos jergn ¥ con mids ordentacion hacia ¢l cliente interna.

Los profestonales de RE.HHL deben hacer su trabajo. el coal eomao todos los trabajos, tiene

El plantel de RR.HH. s¢ compone de gente agradable. mometes buenos y msnsentus malos. Su fnclin, en goneral, ex dar un apoyo profslonal

El trabajo de RE.HEL ¢ tan i para bos gerentes i N Mmanzas, b
RE.HH. ¢s una tarea propia solo de RR.HH, pridseckin, cte. Los profeslonales de R deben dar apoyo ¥ fecllitar procesos
herramicatas que revabien uperatives a o gestores de cquipo.

Gréafico N° 6: Antigua versus nueva concepcion de los Recursos Humanos

Variables a estudiar dentro de PROAUTO C.A.

Potencial Humano:

Son los clientes internos de PROAUTO que esta compuesto por individuos y grupos

grandes como pequefios.

Disefio Organizacional:

Las organizaciones segln Chester I. Bernard, son "un sistema de actividades o fuerzas
conscientemente coordinadas de dos o mas personas”. En el aspecto de coordinacion
consciente de esta definicion estan incorporados cuatro denominadores comunes a todas las
organizaciones: la coordinacion de esfuerzos, un objetivo comun, la division del trabajo y

una jerarquia de autoridad, lo que generalmente denominan estructura de la organizacion.
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Cultura de la Organizacion:

Una organizacion no es tal, si no cuenta con personas comprometidas con los objetivos
que tiene la organizacion, para lo cual es indispensable tomar en cuenta el ambiente en el
que se desarrollan todas las relaciones, las normas y los patrones de comportamiento lo que
se convierte en la cultura de la organizacion, llegando a convertirse en una organizacion

productiva eficiente.

Variables de estudio del stakeholder Cliente Interno

Se refiere a la importancia que brinda la organizacion hacia el bienestar y calidad de vida
del empleado, tomando en cuenta los derechos y obligaciones que deben brindar la
organizacion, para desarrollar sus funciones y ejercer un mejor trabajo buscando siempre un
beneficio mutuo es decir tanto para el empleado como para la organizacién.

Entre estos se debe tomar en cuenta los siguientes pardmetros para bienestar y satisfaccion

del cliente interno:

Beneficios, Jubilaciones y Remuneraciones:

Estos constituyen de gran importancia para los empleados, ya que ofrecen su tiempo y
esfuerzo para ser reconocidos lo cual representa el intercambio de una equivalencia entre

derechos y actividades.

Seguridad en el trabajo:

Es necesario mantener actividades responsables en el desarrollo de las obligaciones
laborales y sus procesos ya que sin medidas de seguridad se puede acarrear serios problemas

para la salud.
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Formacion, desarrollo y planes de carrera:

Al hablar de este tema se puede afirmar que si una empresa aplica estos procesos, permite
ajustar las cualidades del trabajador a determinada actividad, de esta manera se pueden
mejorar y actualizar las capacidades, habilidades, actitudes y aptitudes idéneas para su

desempefio.

Fomento de la salud:

Una de las principales preocupaciones de la organizacion hacia sus empleados debera ser
la salud de sus trabajadores ya que cuando la empresa desarrolla su Programa de Salud
Ocupacional, logra beneficios como: mejorar la calidad del ambiente laboral, se logra mayor
satisfaccion en el personal y en consecuencia, se mejora también la productividad y la

calidad de los productos y servicios.

Absentismo y rotacion en el trabajo:

El abandono laboral se da debido a varias experiencias percibidas dentro del lugar de
trabajo, lo que genera conductas de inadaptacion porque se pierde energia laboral. El
absentismo causa problemas organizativos y reduce la productividad en una organizacion.

Todos los individuos tienen el derecho de buscar nuevas oportunidades que le permitan
desarrollar su status profesional y personal, esta oportunidad permite el desarrollo de la

carrera profesional.

Para combatir estos dos problemas a los que se ven frecuentemente expuestos las

organizaciones es importante medir la satisfaccion laboral de los integrantes de la empresa.
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Permisos de ausencia:

El permiso de trabajo es una necesidad basica. El propio Estatuto establece que un
permiso laboral es el cese temporal, no periddico, de la prestacion de servicios por causa
determinaday, en general, retribuible por el empresario. De esta manera, el empleado, previo
aviso y con una causa justificada, puede ausentarse del trabajo con derecho a remuneracion,

por diferentes motivos y un tiempo determinado.

Equidad en el trabajo y discriminacion:

En la actualidad la equidad de género, raza o posicion social es la igualdad existente
dando a todos una oportunidad de desenvolverse ya sea, en el control y uso de los bienes y

servicios en la sociedad

Integracion de la familia:

En la actualidad las empresas necesitan estrategias que logren que sus empleados se
identifiquen con la imagen institucional que se entreguen con una mejor actitud a sus tareas
diarias y por consecuente mayor productividad. Mientras tanto los clientes internos desean
que sus esfuerzos sean reconocidos, que exista un ambiente adecuado, pero cada vez se
afirma la necesidad de vincular sus logros en el centro laboral con lo que logran dentro de
su grupo familiar.

Todas las acciones que realizan los clientes internos tienden a extenderse hacia el grupo
familiar, por lo tanto se deben crear estrategias que permitan contribuir no solo en el
ambiente interno de la organizacion sino con el sector social relacionado con los

colaboradores de las organizaciones.
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Comunicacion con los trabajadores:

Una buena comunicacion interna permitira tener una mejor relacion entre el empleado y
el empleador, orientarse hacia lo que sucede en momentos en que los cambios pueden
parecer arbitrarios o violentos; también es importante que ellos y ellas puedan cuestionar lo

gue sucede y se sientan escuchados y escuchadas en un ambiente democratico interno.

Estabilidad laboral:

Se debe garantizar la estabilidad laboral y brindar confianza hacia los empleados ya que
cuando se sienten seguros en su puesto de trabajo dejan de preocuparse, brindando un mejor
desempefio en sus labores limitdndose a su area de competencia lo cual resulta atractivo para

los involucrados.

Métodos de entrenamiento:

Una empresa responsable esta preocupada de instruir y formar a sus clientes internos, con
la finalidad de que sean capaces de enfrentar los retos que en la actualidad existen por las
tecnologias. Las empresas deben generar sus propias actividades para incrementar los
conocimientos habilidades de su activo mas importante, por consecuente dichas actividades

deben ser permanentes.

Clima de trabajo:

Un buen clima organizacional favorable es una inversion a largo plazo. Ya que el
potencial humano es el arma competitiva de la empresa y gracias a ellos subsiste, por ende

es muy importante valorarlo y prestarle la debida atencion.
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Una organizacién con una disciplina demasiado rigida, con demasiadas presiones al
personal, solo obtendra logro a corto plazo, pero a largo plazo saldra del mercado. Un buen
clima o un mal clima organizacional tienen consecuencias importantes para la organizacion

a nivel positivo y negativo.

Fases de un Analisis de clima laboral o de trabajo

PRIMERA FASE

A/PLANTEAMIENTO DE BASE UNIDADES PRODUCTIVAS

PLANTEAMIENTO
- DE ENCUESTAS Y
INFORMACION DE BASE REUNIONES
PRIMARIA SECUNDARIA *CUESTIONARIOS LA UNIDAD Y PLANES
ENTREVISTAS | INFORMACION | | “MUESTRAS OPERATIVA CONCRETOS
; DE ACCION
ALTONIVEL | DOCUMENTAL | | oo T0S
V1 V1
PRESENTACION Y AUDIT DE
—>
PLANTEAMIENTO Y ANALISIS DE
INTEGRAL EICEEURES RESULTADOS
OPERATIVOS
T DE RESULTADOS
METODOLOGIA PARA EL
TRATAMIENTO DE

INFORMACION

SEGUNDA FASE: COMUNICACION

Gréafico N° 7: Fases de un andlisis del clima laboral

Las dimensiones que se pueden analizar son las mismas que hemos mencionado
anteriormente es decir Organizacion (estructura, sistemas de trabajo y relaciones laborales,
sistemas de gestion, etc), Personas (comunicacion, motivacion, politicas aplicadas al capital
humano, etc), Relaciones (seguridad e higiene en el trabajo, participacion e implicacion,
sentimiento empresarial, etc) y Ambiente (estilo de mando, ambiente de trabajo,
conciliacion, etc) lo cual nos indica que el uso como herramienta de captacion de

informacidn resulta decisivo para ser utilizado desde la RSE Interna.
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El diagnéstico

Para conocer las necesidades e insatisfaccion que tienen los colaboradores de PROAUTO
C.A., hacia la organizacion en las labores diarias que realizan y de esta manera generar
estrategias que ayudaran a mejorar su calidad de vida, es necesario cumplir con la primera
fase que es el diagndstico, ya que de esta manera se conocera la realidad existente con el fin
de buscar soluciones y mejoras.

Es muy importante la participacion activa de todos los involucrados y la organizacion al
momento de realizar el diagndstico, esto permitird que la recoleccion, estudio y anlisis de
datos que nos llevaran a conocer de mejor manera y exacta la realidad de la situacion, ya que
los empleados son los que determinaran cuales son las necesidades primordiales por resolver,

estableceran la jerarquizacion de las mismas y propondréan posibles soluciones.

Para determinar el diagnostico mediante la investigacion, se realizara una encuesta
estratificada que consiste en dividir a la poblacién en subpoblaciones, en este caso los
estratos en los que se dividiran seran en funcion de las categorias existentes en PROAUTO
C.A. es decir el cargo que tiene cada colaborador, esto permitira realizar estimaciones de

precision especifica en cada estrato.

Las estrategias

Para poder ejecutar el proyecto dentro del stakeholder cliente interno de PROAUTO

C.A. es necesario tomar en cuenta los siguientes conceptos:

“Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su

formulacion y ejecucidn, es decir, son acciones que al momento de formularlas,
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requieren de cierto analisis; y que al momento de ejecutarlas, requieren de cierto

esfuerzo.” [12]

Las estrategias son herramientas de adaptacion de recursos y habilidades de la
organizacion al entorno cambiante en el que se enfrenta PROAUTO C.A. aprovechando sus

oportunidades y evaluando los riesgos que se pueden presentar.

Una estrategia tiene como componentes la intervencion de capitalizar las oportunidades,
identificar estas, conocer con los recursos que cuento para ejecutarla y mas que nada el

tiempo necesario para aprovechar esta oportunidad.

En las estrategias se detallaran actividades que se deberan llevar a cabo de esta manera

alcanzar los objetivos propuestos.

Al implementar las estrategias como buenas practicas de la organizacion es necesario
ser constantes y constatar si se estd llegando al objetivo, mejorando las necesidades que
presentan los colaboradores en cuanto a temas de insatisfaccion y de esta manera poder medir

el alcance.

Responsabilidades primarias con los trabajadores

= Servir a la sociedad con productos Utiles y en condiciones justas.

= Crear riqueza de la manera mas eficaz posible.

= Respetar los derechos humanos con unas condiciones de trabajo dignas que
favorezcan la Seguridad y Salud laboral y el desarrollo humano y profesional de los
trabajadores.

= Procurar la autocontinuidad de la empresa y, si es posible, lograr un crecimiento

razonable.
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= Respetar el medio ambiente. Evitar en lo posible cualquier tipo de contaminacion.
Minimizar la generacion de residuos. Racionalizar el uso de los recursos naturales y
energéticos.

= Cumplir con rigor las leyes, reglamentos, normas y costumbres, respetando los
legitimos contratos y compromisos adquiridos.

= Procurar la distribucion equitativa de la riqueza generada.

Responsabilidades secundarias con los trabajadores

= Ofrecer calidad de vida en el trabajo en equilibrio con la vida extra laboral.

= Favorecer la iniciativa, autonomia y creatividad en el trabajo

= Proporcionar un empleo lo mas estable posible.

= Facilitar la reinsercion laboral a una persona accidentada.

= Favorecer una formacion permanente que asegure su cualificacion, crecimiento
intelectual y sobre todo su "empleabilidad” en un futuro, ante los posibles avatares
por los que pueda pasar la empresa o circunstancias personales

= Facilitar asistencia sanitaria cuando se precise, mas alla de la legalmente exigible

= Atender posibles necesidades acuciantes ante posibles problemas puntuales humanos
o familiares

= Beneficiarse de los productos de la empresa a precio mas econémico que el de venta

= Aportar informacion transparente sobre la situacion de la empresa y sus perspectivas
de futuro.

= Celebrar colectivamente éxitos alcanzados o reconocimientos recibidos.
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Responsabilidades terciarias con los trabajadores

= Facilitar el trabajo a tiempo parcial para aquellas personas que por necesidad o
dificultades lo precisen siempre que ello no represente una dificultad al proceso
productivo

= Flexibilidad de horario laboral y en el disfrute de vacaciones anuales. No trabajar a
partir de los viernes por la tarde (siempre que ello sea posible)

= Facilitar asesoramiento juridico

= Préstamos monetarios limitados a interés inferior al del mercado

= Anticipos salariales sin interés

= Ayudas e incentivos a la formacion

= Ayudas a planes personales de pensiones

= Favorecer descuentos especiales en servicios y comercios de la comunidad

= Ayudas por hijo en edad escolar

= Ayudas por comida fuera del hogar

= Facilitar el desplazamiento al trabajo o ayudas al respecto.

= Ayudas para vivienda, en especial cuando se requiera un cambio de municipio de
residencia

= Promover e incluso facilitar medios para el cuidado de la salud personal,
independientemente del trabajo

= Facilitar informacion y medios para disfrute de actividades culturales en el medio

= Promover y facilitar su participacién en programas de ayuda a la comunidad o al
tercer mundo

= Organizar actividades recreativas y de ocio en la empresa. Disponer de instalaciones

idéneas
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= Organizar celebraciones colectivas por motivos diversos ajenos a la propia actividad

laboral a fin de contribuir a mejorar el clima de la empresa
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CAPITULO III

DIAGNOSTICO DEL STAKEHOLDER CLIENTE INTERNO DE

PROAUTO C.A.

Los resultados que se obtendra del diagnostico, permitira tener un mejor conocimiento de
la situacion actual de las necesidades que presenta PROAUTO C.A., el mismo que
proporcionara informacién esencial para llevar a cabo acciones correctivas dentro del
stakeholder cliente interno, mediante la técnica de investigacion a través de entrevistas y
cuestionarios las mismas que se realizaran dentro de la organizacion (PROAUTO C.A)), el
segmento que se tendra en cuenta para la investigacion seran:

= Jefes de agencia

= Asesores comerciales

= Asesores Técnicos y de mantenimiento
= Personal administrativo y auxiliar

= Personal de limpieza y seguridad

La segunda fuente de informacion seran entrevistas que se realizara a la Gerente de
Recursos Humanos (Lorena Carrillo) y el personal del departamento, de esta manera conocer

maés a fondo las necesidades e intereses que tienen los colaboradores de la organizacion. A
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través de esta herramienta se obtendrd un punto de partida con el que se lograra detectar
necesidades existentes.

En base al primer objetivo de la presente investigacion mediante las herramientas
mencionadas anteriormente se realizara un analisis de la situacion actual, donde se podra
conocer las opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y condiciones de trabajo,
con el fin de elaborar estrategias de desarrollo sostenible y de esta manera minimizar los
factores negativos que se detecten y que afectan el compromiso y la productividad del cliente

interno de PROAUTO C.A.

Tamarno de l1a Muestra

La organizacion cuenta con 229 personas donde se tomara en cuenta a los miembros de
PROAUTO C.A. que son trabajadores agrupados en las categorias anteriormente
mencionadas de gerencias y jefes de agencia, técnicos, administrativos y auxiliares, Asesores
Técnicos y de mantenimiento, Personal administrativo y auxiliares y Personal de limpieza 'y

seguridad.

Se trabajara con un error de 5% y un nivel de confianza de 95%, con una varianza de un
0,25. Se determinG una muestra aleatoria estratificada proporcional al peso relativo de las

categorias de funcionarios (Cuadro 32) llegando a entrevistar a 144 funcionarios.

Calculo de l1a Muestra
N

=N =1
1+ =2 (1;' D)
z%pq
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Donde:

n = tamafio de la muestra que deseamos conocer,

N = tamafio conocido de la poblacion,

e = error muestral

z = Valor de z correspondiente al nivel de confianza
pq (o0 62) = varianza de la poblacion

~ 229
n= |y 005%(229—1)

(1.962)(0.25)
n= 144
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Formato de cuestionario

Categoria a la que pertenece (Marque con una X)

Gerentes / Jefes de agencia

Asesores comerciales

Asesores Técnicos y de mantenimiento
Personal administrativo y auxiliares
Personal de limpieza y seguridad

Sexo (Marque con una X)

| Femenino | [ Masculino | |

Nivel de educacion (Marque con una X)

Bachillerato incompleta Técnico incompleta
Bachillerato completa Técnico completa
Superior incompleta Magister

Superior completa

Estado Civil (Marque con una X)

Soltero
Union Libre
Casado
Divorciado
Viudo

Afios de servicio (Marque con una X)

1 a5 afios

6 a 11 afios

12 a 17 afos
18 a 23 afios
Mas de 24 afios

Tipo de contrato (Marque con una X)

Contrato de tiempo fijo
Contrato por tiempo indefinido
Contrato de temporada
Contrato eventual
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Contrato ocasional
Contrato de jornada parcial

INSTRUCCIONES:

A continuacion UD. Encontrard una serie de afirmaciones acerca de PROAUTO
organizacion en la trabaja. Para cada una de ellas tendrd 5 alternativas de respuestas:

1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo;
4) De acuerdo;

5) Totalmente de acuerdo;

Su tarea consistird en marcar con una cruz (X) en los casilleros que aparecen al lado
derecho de cada afirmacion, la alternativa que segln su opinion describe con mayor
exactitud LO QUE USTED PIENSA, primero de la situacion de PROAUTO en su
totalidad y luego del servicio o unidad en el cual usted trabaja.

POR FAVOR RECUERDE:

- Marcar sus respuestas en los casilleros.
- Contestar todos los items.
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ITEM PROAUTO
2 i)
S ol £
A. BENEFICIOS, JUBILACIONES Y 8 =N 8 s
REMUNERACIONES: 2| 2| 8| 2| E
S 52|35
1. Laretribucion total que recibes en relacion al trabajo que
realizas, te parece
2. Recibo una remuneracion adecuada y los reconocimientos
establecidos por la ley. De qué manera lo maneja la organizacion
2 2
S ol &
8| e s 8|
B. SEGURIDAD EN EL TRABAJO G| 5| 8|%8]|S
B S| &l 8| <
%] &S R%] %] o
28|32
S| S|l || ®
3. Consideras que las condiciones fisicas y ambientales
temperatura, instalaciones, equipamientos,...) en que desarrollas
tu trabajo, son:
4. Considera que las condiciones de seguridad en que realiza su
trabajo, evita que se produzcan riesgos para su salud son:
2 2
5| |e 2
C. FORMACION, DESARROLLO Y PLANES DE £1glglgls
CARRERA 2 8| 8| 8|5
n &) % %] Q.
2| 8|32
S| 88|25
5. La formacion que ha recibido de la Organizacion para el
desarrollo de su puesto de trabajo, le ha resultado:
D No he recibido formacion.
6. La organizacion brinda oportunidades de ascenso, en funcion del
desempefio realizado. De manera
7. Laorganizacion fomenta el aprendizaje continuo, pone en
marcha planes de formacion y vela por el desarrollo de las
capacidades profesionales de sus empleados
2 2
S ol &
|5} o = o
S|l S| 8| &
D. FOMENTO DE LA SALUD 21 s|g|2]|2
[1+ Q Y I3+ —
S| gl || ®
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8. La organizacion brinda un seguro particular y fomenta realizarse
chequeos periddicamente, de manera

9. La posibilidad de asistencia médica que le ofrece su empresa

2 2
5 ol B
, g i) S .g c
E. ABSENTISMO Y ROTACION EN EL TRABAJO 218|822
[1+ Q Y— 15+ —
> = D > [
S| 8| || >
10. La organizacion se preocupa por temas de rotacion de personal
2 2
5 ol B
g Q E :% c
F. PERMISOS DE AUSENCIA 2| 8|8 2|2
S 8% 8|3
>| B | 8| | ©
= — N > c
S| S| || ®
11. Las posibilidades de excedencia que usted tiene por maternidad
u otras razones. Se las maneja
12. Los permisos que puede obtener por razones de necesidad
personal. Se los maneja
2 i)
S o|
o = o
, S| 2| sl & =
G. EQUIDAD EN EL TRABAJO Y DISCRIMINACION 2l 5| g|g|2
1+ Q Y— © —
=] = A =] c
S| 8| || ®
13. Cree que existe algan tipo de discriminacion en la organizacion,
COmMo maneja esto
14. La organizacion brinda oportunidades de manera equitativa y sin
ningun tipo de discriminacion
2 i)
S o| &
, § 2 E E e
H. INTEGRACION DE LA FAMILIA 2| 8|8 2|2
51 Q y— © —
> g5 3|8
=] = 1 =] c
D I S = =
15. La organizacion se preocupa por los integrantes de su familia
fomentando su unién, de manera.
16. La organizacion esta pendiente y brinda su apoyo en temas de
calamidad familiar, de manera
2 2
S o| 8
, § o E ,5 c
I. COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES 218|522
AR IR AR
>l 2| 8|32
S| S| || ®
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17. La informacion que se te da para la correcta ejecucion de tu
trabajo, es:

18. Consideras que las sugerencias y aportaciones que realizas para
la mejora de los procesos de la organizacién son adecuadamente
escuchadas y consideradas:

19. La comunicacion es continua y transparente, de manera que Ud.
sabe lo que ocurre a su organizacion.

2 i)
% ) % % c
J. ESTABILIDAD LABORAL 2|l s5|5|lae|=e
128/ %|8| &
> G| 8| | °
S| Bl e| 2| &
= n = = wn
20. La organizacion se preocupa por los colaboradores y su
estabilidad tanto laboral como emocional, de manera
21. Siente que su puesto de trabajo le ofrece estabilidad laboral
2 2
5 ol &
, g o % E =
K. METODOS DE ENTRENAMIENTO 2|l 8|8|3|2
[1+ (&} Y o =
> 2/ 5|3 ¢
2| 8| 2| 2| &
2 n = E (9]
22. Considera que la capacitacion de su superior directo para ejercer
las funciones que le corresponden como tal es:
23. La organizacion brinda capacitacién para todos los
colaboradores de los diferentes departamentos, de manera
2 2
S ol £
,E 2|5 E =
L. CLIMA DE TRABAJO 2| 5| 8| 2|=2
IR IR
> G| 8| | ©
2| Bl | 2| £
2 73] B E (9]

24. En general, la relacion entre comparieros y el ambiente de
trabajo existente en la organizacion es:

25. El nivel de colaboracion que existe, con las personas que debe
relacionarse por razones de trabajo, es:

62




INFLUENCIA DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION

26. Elige los tres aspectos que méas pueden influir en la mejora de su satisfaccion

profesional:

A.

Beneficios, jubilaciones y remuneraciones
Seguridad en el trabajo
Formacion, desarrollo y planes de carrera
Fomento de la salud
Absentismo y rotacion en el trabajo
Permisos de ausencia
. Equidad en el trabajo y discriminacion
Integracion de la familia
Comunicacion con los trabajadores
Estabilidad laboral

Métodos de entrenamiento

Clima de trabajo
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Desarrollo del cuestionario en PROAUTO C.A.

Se aplico un cuestionario con 12 dimensiones y 26 indicadores a una muestra de 144

funcionarios. Las dimensiones son:

= Beneficios, jubilaciones y remuneraciones
= Seguridad en el trabajo

= Formacién, desarrollo y planes de carrera
= Fomento de la salud

= Absentismo y rotacion en el trabajo

» Permisos de ausencia

= Equidad en el trabajo y discriminacion

= Integracion de la familia

= Comunicacion con los trabajadores

= Estabilidad laboral

» Meétodos de entrenamiento

= Clima de trabajo

Cuadro N° 3: Distribucion de Cuestionario Piloto

Rango No. Porcentaje No.
Personal Relativo Piloto

Gerentes / Jefes de agencia 12 5% 2
Asesores comerciales 37 16% 5
Asesores Técnicos y de mantenimiento 58 25% 8
Personal administrativo y auxiliares 82 36% 10
Personal de limpieza y seguridad 40 18% 5

TOTAL 229 100% 30

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Se realizd una muestra piloto (Cuadro N° 3) con 30 funcionarios divididos segun sus
categorias Esto permitio verificar la comprension hacia los enunciados de las preguntas y en

caso de confusion, poder modificar y corregir el cuestionario, por lo que se realizd cambios
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en 3 preguntas que resultaron confusas para la comprension para 23 de los encuestados,

realizando sus respectivas correcciones para el cuestionario definitivo.

Cuadro N° 4: Distribucién de la Muestra

Rango No. Porcentaje No.
Personal Relativo Encuestas

Gerentes / Jefes de agencia 12 5% 7
Asesores comerciales 37 16% 23
Asesores Técnicos y de mantenimiento 58 25% 36
Personal administrativo y auxiliares 82 36% 52
Personal de limpieza y seguridad 40 18% 26

TOTAL 229 100% 144

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Resultados del cuestionario:

Caracterizacion de la Muestra:
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Caracterizacion por Categoria

Cuadro N° 5: Tabulacidn caracterizacion por Categoria

Categoria No. Porcentaje
Encuestas %
Gerentes / Jefes de agencia 7 5%
Asesores comerciales 23 16%
Asesores Técnicos y de mantenimiento 36 25%
Personal administrativo y auxiliares 52 36%
Personal de limpieza y seguridad 26 18%
TOTAL 144 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
Caracterizacion por Categorias
36
25%
18%
16% Bt
5%
g

Gerentes / Asesores Asesores Personal Personal de

Jefes de comerciales ~ Técnicosy de administrativo limpiezay

agencia mantenimiento  y auxiliares seguridad

Gréafico N° 8: Representacion Encuesta cliente interno — Categorias

Las encuestas realizadas a los funcionarios se las establecié a una muestra de 144, para
lo que se establecié proporcionalmente cada estrato, por lo que en PROAUTO C.A. y en
todas las organizaciones por lo general, el mayor nimero de colaboradores es la categoria

del Personal administrativo y auxiliares con un 36% (52) de participacion.
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Caracterizacion por Género y Categoria:

Cuadro N° 6: Tabulacion caracterizacion por Genero

Femenino 70 49%
Masculino 74 51%
TOTAL 144 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion por Género
51%
5206 -
51% -
51% -
50% - 49%
50% -
49% -
49% -
48% -
48% -
47%
Hombre Mujer

Gréfico N° 9: Representacion Encuesta cliente interno — caracterizacion por género

En total se encuestaron a 144 empleados donde el 51% (74) son mujeres y el 49% (70)
son hombres, por lo que se determina que el nimero de mujeres asi como hombres es

equilibrado dentro de la empresa sin considerar que cargo ocupa.
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Cuadro N° 7: Tabulacion caracterizacion por Género y Categoria

1 | Gerentes / Jefes de agencia 2 25% 6 75%
2 | Asesores comerciales 10 43% 13 57%
3 | Asesores Técnicos y de mantenimiento 24 67% 12 33%
4 | Personal administrativo y auxiliares 18 35% 34 65%
5 | Personal de limpieza y seguridad 16 64% 9 36%

TOTAL 70 100% 74 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion por Género y Categoria
80% - (2
70% 67% ¢4, 65% m Gerentes / Jefes de agencia
o
()
60% - m Asesores comerciales
50% - 439
40% - D o o = Asesores Técnicos y de
5 mantenimiento
30% 2 R
m Personal administrativo y
20% - auxiliares
10% - = Personal de limpieza y
0% seguridad
(]
Hombre Mujer

Gréafico N° 10: Representacion— caracterizacion por género y categoria

De acuerdo a las encuestas realizadas se puede observar, que la organizacién tiene
equidad en cuanto, a la igualdad de género concluyendo que en las categorias de mayor
porcentaje de mujeres es en la de Gerentes / Jefes de agencia con el 75% (6), mientras que
en la de mayor porcentaje de hombres en la categoria de Asesores Técnicos y de
mantenimiento con el 67% (24), de manera general la organizacion estd equilibrada en

cuanto a este tema.
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Caracterizacion por Nivel de Educacion y Categoria

Cuadro N° 8: Tabulacion caracterizacion por Nivel de Educacion

Bachillerato incompleta 9 6%
Bachillerato completa 42 29%
Superior incompleta 51 25%
Superior completa 39 27%
Técnico incompleta 2 1%
Técnico completa 1 1%
Magister 0 0%
TOTAL 144 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion Nivel de Educacion
35%

Bachillrato bachillarato  Superior ~ Superior ~ Tecnico Tecnico Magister
incompleto completo incompleto completo incompleta completa

Gréfico N° 11: Representacion Encuesta cliente interno — Nivel de Educacion

De acuerdo a las encuestas realizadas podemos observar que el 35% de los colaboradores
tiene un nivel de educacion de superior incompleto, por lo que se puede concluir que la

mayor parte de los colaboradores abandono sus estudios o en su defecto esta en proceso.
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Cuadro N° 9: Tabulacion caracterizacion por Nivel de Educacion y Categoria

Tabulacion No. % No. % No. % No. % No. %
Bachillerato incompleto 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 9 35%
bachillerato completo 0 0% 0 0% 8 22% 19 37% 15 58%
Superior incompleto 1 14% 9 39% 17 47% 22 42% 2 8%
Superior completo 3 43% 14 61% 11 31% 11 21% 0 0%
Técnico incompleta 2 29% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Técnico completa 1 14% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Magister 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 7 100% | 23 | 100% 36 100% 52 100% 26 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
Nivel de Educaciéon por Categoria
61% B Gerentes / Jefes de agencia

35%

incompleto

58%

® Azespres comerciales

Bachillerato bachillerato ~ Superior Superior Técnico Técnico

completo incompleto completo  incompleta completa

W Asesores Tecnicos v de mantemmiento
B Personal administrafive v mumiliares

2990, ™ Personal de limpieza v seguridad

0% 0 W0

Magister

Gréfico N° 12: Representacion — Caracterizacion Nivel de Educacion por Categoria

En total de los funcionarios encuestados se puede observar de manera mas detallada el

nivel de educacion que tiene cada grupo de categorias.
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Caracterizacion Estado civil y Categorias

Cuadro N° 10: Tabulacion caracterizacion por Estado Civil

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion Estado Civil

60% - 55%

50% -

40% -

30% Vv 22%

20% - 13%

v

0%

Soltero Unioén Libre  Casado Divorciado Viudo

Grafico N° 13: Representacion Encuesta cliente interno — Estado Civil

De los 144 encuestados el 55% de los colaboradores esta casado, por lo que refleja que
en la organizacion en su gran mayoria tiene familia por lo que es primordial realizar
actividades de no solamente de integracion laboral, sino también integraciones laborales, lo
cual ayudara a mejorar el clima laboral al sentir los colaboradores respaldados por la
organizacion.
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Cuadro N° 11: Tabulacion caracterizacion por Estado Civil y Categorias

Tabulacién No. Y% No. % No. Y% No. Y No. %
Soltero 0 0% 5 22% 7 19% | 15 | 29% 5 19%
Union Libre 0 0% 0 0% 9 25% 7 13% 3 12%
Casado 4 57% | 16 | 70% | 18 | 50% | 23 | 44% | 18 | 69%
Divorciado 3 43% 2 9% 2 6% 6 12% 0 0%
Viudo 0 0% 0 0% 0 0% 1 2% 0 0%

TOTAL 7 100% | 23 |100% | 36 |100% | 52 |100% | 26 | 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Elaborado: por Autora

40%

30%

20%

10%

0%

70% -

60% -

50% -

Soltero

Estado Civil por Categoria
70%

Unién Libre

Casado

69%

W Gerentes / Jefes de agencia

® Asesores comerciales

B Asesores T écnicos y de mantenimiento

B Personal administrativo y auxiliares
m Personal de limpieza y seguridad
43%

Divorciado

Viudo

Gréafico N° 14: Representacion — Caracterizacion Estado Civil por Categoria

En total de los funcionarios encuestados se puede observar de manera mas detallada el

Estado Civil que tiene cada grupo de categorias.
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Caracterizacion Afios de Servicio por Categoria

Cuadro N° 12: Tabulacién caracterizacion por Afios de Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion Anos de Servicio

9%

0,
A v
lab5afios 6allafios 12al7aflos 18a23afios Masde 24
afios

Gréfico N° 15: Representacion Encuesta cliente interno — Afios de Servicio

El 54% de los colaboradores estan en la organizacion en el rango de afios de servicio de
1 a5 afios por lo que se puede deducir que en su gran mayoria del personal es nuevo, es por
eso que la empresa debe considerar de gran importancia la integracion y convivencia de los

colaboradores para tener una mejor comunicacién y ambiente laboral.
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Cuadro N° 13: Tabulacion caracterizacion Afos de Servicio por Categorias

Tabulacién No. % No. % No. % No. % No. %
1 a5 afios 0 0% | 15 | 65% | 17 | 47% | 25 | 48% | 21 | 81%
6 a 11 afios 2 29% | 8 | 3% | 16 | 44% | 21 | 40% | 5 | 19%
12 a 17 afios 4 57% | 0 0% 3 8% 6 12% | 0 0%
18 a 23 afios 1 14% | 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Mas de 24 0 | 0% | 0 | 0% | 0 | 0% | 0 | 0% | 0 | 0%
TOTAL 7 1100% | 23 [100% | 36 |100% | 52 |100% | 26 | 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
Caracterizacion Afios de Servicio por Categoria
W Gerentes / Jefes de agencia

81% m Asesores comerciales

57%

0%%% 099N H%

® Asesores T écnicos y de mantenimiento
B Personal administrativo y auxiliares
m Personal de limpieza y segundad

1 a5 afios 6allafios 12al7afios 18a23afios Masde 24
afos

Grafico N° 16: Representacion — Caracterizacion Afios de Servicio por Categoria

En total de los funcionarios encuestados se puede observar de manera mas detallada los

afios de Servicio prestados a la organizacion por cada categoria.
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Caracterizacion Tipo de Contrato por Categoria

Cuadro N° 14: Tabulacion caracterizacion por Tipo de Contrato

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion por Tipo de Contrato
70%
30%
0% 0% 0% 0%
— _— -_—
Contrato  Contrato  Contrato  Contrato  Contrato  Contrato
de tiempo por tiempo de eventual ocasional de jornada
fijo indefinido temporada parcial

Grafico N° 17: Representacion Encuesta cliente interno — Tipo de Contrato

Del total de los encuetados el 70% (101) pertenece al tipo de contrato por tiempo
indefinido, esta no establece fecha de término a partir del afio de laborar en la organizacién

y que sélo se puede terminar por renuncia, despido o fallecimiento del trabajador.
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Cuadro N° 15: Tabulacién caracterizacion Afios de Servicio por Categorias

Tabulacién No. % No. % No. % No. % No. %
Contrato de 0 0 0 0 0
tiempo fijo 0 0% 9 39% 12 | 33% | 13 | 25% 9 35%
Contrato por
tiempo 7 |100% | 14 | 61% | 24 | 67% | 39 |75% | 17 65%
indefinido
Contratode | | 00 | o | 006 | 0 | 0% | 0 | 0% | 0 | 0%
temporada
Ll ol ow | 0| 0w | o | 0w | ol oe| o | ow
eventual
Contrato 010w | 0] 0% | 0 | 06| 0 [0%| 0 | 0%
ocasional
Contrato de
jornada 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
parcial
TOTAL 7 1100% | 23 | 100% | 36 |100% | 52 | 100/ 26 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

Caracterizacion por Tipo de Contrato y
100% Categoria

0%69%9%%% 09%%%%% 0%%%%% 0%0%% %%

Contratode  Contrato  Contrato de  Contrato Contrato  Contrato de
tiempo fijo portiempo temporada  eventual ocasional jornada
indefinido parcial

Grafico N° 18: Representacion — Caracterizacion Tipo de Contrato por Categoria
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En total de los funcionarios encuestados se puede observar de manera méas detallada a

qué tipo de contrato pertenecen los colaboradores y por categoria.

Tabulacion del cuestionario

A. BENEFICIOS, JUBILACIONES Y REMUNERACIONES:

1. La retribucién total que recibes en relacién al trabajo que realizas, te parece

Cuadro N° 16: Tabulacién encuesta Cliente Interno — primera pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

1. La retribucién total que recibe en relacién al trabajo
que realiza, le parece

47%

41%
6° 6%
L

Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

A. BENEFICIOS, JUBILACIONES Y REMUNERACIONES:

Grafico N° 19: Representacion Encuesta cliente interno — primera pregunta
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En funcién de las encuestas realizadas podemos observar, que los colaboradores de
PROAUTO C.A. estan satisfechos con la retribucion que reciben en su mayoria, sin embargo
el 41% de los colaboradores aseguran estar insatisfechos ya que aducen que las horas de
trabajo en temporadas de mayor trafico de clientes aumentan y estas no son remuneradas, es

por eso que no se sientes satisfechos en la categoria de Asesores comerciales.

2. Recibo una remuneracion adecuada y los reconocimientos establecidos por la ley.

De qué manera lo maneja la organizacion

Cuadro N° 17: Tabulacién encuesta Cliente Interno — segunda pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

2. Recibo una remuneraciéon adecuada y los
reconocimientos establecidos por la ley. De que manera lo
maneja la organizacion

46%
36%
7% 6% 6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

A. BENEFICIOS, JUBILACIONES Y REMUNERACIONES:

Gréfico N° 20: Representacion Encuesta cliente interno — segunda pregunta
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En PROAUTO C.A. se puede observar que la mayor parte de los colaboradores estan
satisfechos con la remuneracion que recibe y con los beneficios que establece la ley, sin
embargo debido a las investigaciones realizadas se puede concluir que su percepcion de este

tema en funcion de la competencia es que no se les reconoce en su totalidad.

B. SEGURIDAD EN EL TRABAJO
3. Considera que las condiciones fisicas y ambientales temperatura, instalaciones,

equipamientos,...) en que desarrolla su trabajo, son:

Cuadro N° 18: Tabulacién encuesta Cliente Interno — tercera pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

3.  Consideras que las condiciones fisicas y ambientales
temperatura, instalaciones, equipamientos,...) en que
desarrollas tu trabajo, son:

52%

17%
()
39 7%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

B. SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Gréfico N° 21: Representacion Encuesta cliente interno — tercera pregunta

80



En PROAUTO C.A. se ha invertido en infraestructura y equipamiento para sus
colaboradores brindando comodidad y satisfaccion al realizar su trabajo, en la categoria de
Asesores comerciales es donde mas se ha invertido en equipamiento, ayudando a cumplir de

mejor manera sus labores diarias.

4. Considera que las condiciones de seguridad en que realiza su trabajo, evita que se

produzcan riesgos para su salud son:

Cuadro N° 19: Tabulacién encuesta Cliente Interno — cuarta pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

4., Considera que las condiciones de seguridad en que
realiza su trabajo, evita que se produzcan riesgos para su
salud son:
47%
339
10%
50 - 40i
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
B. SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Grafico N° 22: Representacion Encuesta cliente interno — cuarta pregunta
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En funcion a las encuestas realizadas el 47% de los colaboradores esta insatisfecho con
este tema, ya que en la categoria de Asesores técnicos y de mantenimiento, aducen que
corren riesgos por la maquinaria que manejan y estan expuestos a accidentes debido a que

no todos tienen las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo.

En la categoria de Asesores comerciales en estos Ultimos meses se ha observado que los
colaboradores han sufrido ataques de nervios y estrés, aduciendo que es por la presion de

cumplir con las metas establecidas por la organizacion.

C. FORMACION, DESARROLLO Y PLANES DE CARRERA
5. Laformacion que ha recibido de la Organizacion para el desarrollo de su puesto de

trabajo, le ha resultado:

Cuadro N° 20: Tabulacién encuesta Cliente Interno — quinta pregunta

. No. Porcentaje
No. Opciones Encuestas % J
1 Muy satisfactorio 14 13%
2 Satisfactorio 37 35%
3 Insatisfactorio 52 49%
4 Muy insatisfactorio 0 0%
5 Sin opinién 3 3%
TOTAL 144 100%

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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5. La capacitacion que ha recibido de la Organizacién
para el desarrollo de su puesto de trabajo, le ha resultado:
49%
0° 3%
A day
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinion
satisfactorio insatisfatorio
C. FORMACION, DESARROLLO Y PLANES DE CARRERA

Grafico N° 23: Representacion Encuesta cliente interno — quinta pregunta

Los resultados obtenidos es que el 49% de los colaboradores esté insatisfecho con este
tema ya que la organizacion no brinda capacitaciones para el buen desarrollo de sus
funciones, sin embargo estan conscientes de que tienen el respaldo de la marca General
Motors OBB y ellos aportan con las capacitaciones, pero estas solo se las realiza a la
categoria de Asesores comerciales y no es suficiente ya que se deberia realizar a todos los
colaboradores.

38 de los encuestados no han recibido capacitacion

6. La organizacion brinda oportunidades de ascenso, en funcion del desempeiio

realizado, de manera

Cuadro N° 21: Tabulacién encuesta Cliente Interno — sexta pregunta
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144 | 100% |

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

6. La organizacion brinda oportunidades de ascenso, en
funcion del desempeiio realizado. De manera

40%
27%
229
11¢
0%
A
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

C. FORMACION, DESARROLLO Y PLANES DE CARRERA

Grafico N° 24: Representacion Encuesta cliente interno — sexta pregunta

PROAUTO C.A. en estos ultimos afios se ha enfrentado con un escenario de rotacion
que ha ido aumentando es por eso que ha realizado ascensos, tomando en cuenta a los
colaboradores en funcion de sus afios de servicio, sus aptitudes y actitudes por lo que el 40%
de los colaboradores estan satisfechos y el 11% muy satisfechos en este tema.

7. La organizacion fomenta el aprendizaje continuo, pone en marcha planes de
formacion y vela por el desarrollo de las capacidades profesionales de sus

empleados

Cuadro N° 22: Tabulacion encuesta Cliente Interno — séptima pregunta




Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

7. La organizacion fomenta el aprendizaje continuo,
pone en marcha planes de formaciéon y vela por el
desarrollo de las capacidades profesionales de sus
40%
22% 24%
()
HL 6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
C. FORMACION, DESARROLLO Y PLANES DE CARRERA

Gréafico N° 25: Representacion Encuesta cliente interno — séptima pregunta

EnPROAUTO C.A. este es un tema de preocupacion ya que los colaboradores se sienten
insatisfechos con la iniciativa que brinda la organizacion en temas de aprendizaje ya que es
nula aducen dar prioridad a otros temas externos dejando de lado a los empleados ya que se

sienten muchas de las veces no ser tomados en cuenta.

D. FOMENTO DE LA SALUD
8. La organizacion brinda un seguro particular y fomenta realizarse chequeos

peridodicamente, de manera

Cuadro N° 23: Tabulacién encuesta Cliente Interno — octava pregunta
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Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

8. La organizacion brinda un seguro particular y fomenta
realizarse chequeos periddicamente, de manera
319
27%
23%
8%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
D. FOMENTO DE LA SALUD

Grafico N° 26: Representacion Encuesta cliente interno — octava pregunta

En funcion de las encuestas realizadas el 31% esta satisfecho con este tema, sin
embargo, el 27% esta insatisfecho ya que el seguro particular que ofrece la organizacién es

limitado y no todos los colaboradores tienen acceso e este.

9. La posibilidad de asistencia médica que le ofrece su empresa

Cuadro N° 24: Tabulacién encuesta Cliente Interno — novena pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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9. La posibilidad de asistencia médica que le ofrece su
279 empresa
25%
18¢
15%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
D. FOMENTO DE LA SALUD

Grafico N° 27: Representacion Encuesta cliente interno — novena pregunta

Muchos de los colaboradores se sienten satisfechos con la posibilidad que brinda la
organizacion de acudir al médico, pero no todos estan de acuerdo con esto ya que el 25%
estd muy insatisfecho con este tema ya que no a todos tienen las mismas posibilidades de

acudir al médico, en la categoria de Asesores comerciales es mas complicado contar con el

apoyo de asistencia médica.

E. ABSENTISMO Y ROTACION EN EL TRABAJO

10. La organizacion se preocupa por temas de rotacion de personal

Cuadro N° 25: Tabulacién encuesta Cliente Interno — decima pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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10. La organizacion se preocupa por temas de rotacion de
personal

34%

20

11%

Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

E. ABSENTISMO Y ROTACION EN EL TRABAJO

Gréfico N° 28: Representacion Encuesta cliente interno — decima pregunta

En estos ultimos meses la rotacion del personal ha incrementado en PROAUTO C.A.
debido a la demanda de vehiculos por lo que las oportunidades que se sucintan dentro del
mercado automotriz, los colaboradores aducen no estar satisfechos con la gestion que realiza
la organizacion para mejorar este tema, ya que no se ha tomado medidas correctivas los que

incrementa la posibilidad de que siga esta situacion.

F. PERMISOS DE AUSENCIA

11. Las posibilidades de excedencia que usted tiene por maternidad u otras razones. Se

las maneja

Cuadro N° 26: Tabulacién encuesta Cliente Interno — onceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia

88



Elaborado: por Autora

11.  Las posibilidades de excedencia que usted tiene por
maternidad u otras razones. Se las maneja

46%

19%
12%
6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

F. PERMISOS DE AUSENCIA

Gréfico N° 29: Representacion Encuesta cliente interno — onceava pregunta
PROAUTO C.A. brinda el apoyo necesario en temas relacionados con maternidad y mas
si se trata de las colaboradoras, sin embargo cuando es por paternidad no se suele dar la

importancia necesaria ni el tiempo adecuado lo que crea insatisfaccion en los colaboradores.

12. Los permisos que puede obtener por razones de necesidad personal, y el tiempo
empleado para su aprobacion, se los maneja

Cuadro N° 27: Tabulacién encuesta Cliente Interno — doceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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12. Los permisos que puede obtener por razones de
necesidad personal. Y el tiempo empleado para su
aprobacion Se los maneja
32%
26%
22%
10%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
F. PERMISOS DE AUSENCIA

Grafico N° 30: Representacion Encuesta cliente interno — doceava pregunta
En funcién de los resultados de las encuestas empleadas a los colaboradores estan
insatisfechos con la gestion que realiza la organizacion en temas de permisos ya que aducen
que cuando necesitan de estos, la organizacion no siempre da su aprobacion de manera rapida
aplazandola, por varios dias, los que crea inconformidad en los colaboradores y falta de

apoyo.

G. EQUIDAD EN EL TRABAJO Y DISCRIMINACION

13. Cree que existe algun tipo de discriminacion en la organizacion, como maneja esto

Cuadro N° 28: Tabulacién encuesta Cliente Interno — treceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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13. Cree que existe algin tipo de discriminacion en la
organizacioén, como maneja esto

42%

11%

o,
ﬁ -6% -
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién

satisfactorio insatisfatorio

G. EQUIDAD EN EL TRABAJO Y DISCRIMINACION

Gréfico N° 31: Representacion Encuesta cliente interno — treceava pregunta
En PROAUTO C.A. se maneja de manera adecuado los temas vinculados con la
discriminacidon en cualquier sentido ya que las oportunidades que se presentan se las realiza
de manera justa y equitativa es por eso que ya mayor parte de los colaboradores esta

satisfecho y muy satisfecho con la gestion que realiza la organizacion en este sentido.

14. La organizacion brinda oportunidades de manera equitativa y sin ningun tipo de

discriminacion

Cuadro N° 29: Tabulacién encuesta Cliente Interno — catorceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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14. La organizacion brinda oportunidades de manera
equitativa y sin ningun tipo de discriminacion

41%

1 o,
12%
60
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

G. EQUIDAD EN EL TRABAJO Y DISCRIMINACION
Grafico N° 32: Representacion Encuesta cliente interno — catorceava pregunta

Los colaboradores en su mayoria estan satisfechos con la gestion que realiza la
organizacion en brindar oportunidades de manera equitativa y sin ningun tipo de
discriminacion a los colaboradores, sin embargo esto no es suficiente para frenar el problema

de rotacién de personal existente, que se ha incrementado en la organizacion

H. INTEGRACION DE LA FAMILIA
15. La organizacion se preocupa por los integrantes de su familia fomentando su unién,

de manera.

Cuadro N° 30: Tabulacién encuesta Cliente Interno — quinceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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15. La organizacion se preocupa por los integrantes de su
familia fomentando su uniéon, de manera.
26%

34°
23°
i -8% ' &

Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

H. INTEGRACION DE LA FAMILIA
Grafico N° 33: Representacion Encuesta cliente interno — quinceava pregunta

El 34% de los colaboradores respondieron estar insatisfechos con la gestion que realiza
la organizacién ya que aducen no preocuparse por fomentar la union familiar de los
empleados, indicando que la mayoria de ellos es casado, y en temporadas donde hay mas

trafico de clientes la organizacion solicita de sus servicios fuera de su jornada de trabajo.

16. La organizacion esta pendiente y brinda su apoyo en temas de calamidad familiar,

de manera

Cuadro N° 31: Tabulacion encuesta Cliente Interno — dieciseisava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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16. La organizacion esta pendiente y brinda su apoyo en
temas de calamidad familiar, de manera
34%
29%
19%
12%
6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
H. INTEGRACION DE LA FAMILIA

Grafico N° 34: Representacion Encuesta cliente interno — dieciseisava pregunta
En funcién de las encuestas realizadas los a colaboradores, en su mayoria respondieron
estar insatisfechos con este tema, ya que el Unico apoyo que da la organizacion, aducen ser

permisos para solucionar los problemas que pueden existir.

I. COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES

17. La informacion que se te da para la correcta ejecucion de tu trabajo, es:

Cuadro N° 32: Tabulacién encuesta Cliente Interno — diecisieteava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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17. La informacion que se te da para la correcta ejecucion
de tu trabajo, es:

44%

35%

8% 8%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

I.  COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES

Gréfico N° 35: Representacion Encuesta cliente interno — diecisieteava pregunta

Un gran porcentaje de los colaboradores encuestados estéa satisfecho con la informacién
que brinda la organizacion para la correcta ejecucion de su trabajo, ya que de esta manera
pueden ofrecer un mejor servicio a los clientes, y mejorar la relacion entre ellos, la
organizacion esta al dia en temas relacionados con el mercado automotriz brindando la
informacién adecuada ya que en este afio se han presentado cambios tanto en leyes como en

impuestos para la adquisicion de vehiculos.

18. Consideras que las sugerencias y aportaciones que realizas para la mejora de los

procesos de la organizacion son adecuadamente escuchadas y consideradas:

Cuadro N° 33: Tabulacién encuesta Cliente Interno — quinceava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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18. Consideras que las sugerencias y aportaciones que
realizas para la mejora de los procesos de la organizaciéon
son adecuadamente escuchadas y consideradas:

41%
28%
15%
10%
. 6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

I.  COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES

Grafico N° 36: Representacion Encuesta cliente interno — dieciochoava pregunta

En funcion de las encuestas realizadas, los colaboradores creen que no existe una buena
comunicacion dentro de la organizacién ya que no dan prioridad a temas y problemas
internos, aducen que esto se debe al incremento de la demanda del mercado automotriz,
obligando de cierto modo a la organizacion a tomar medidas para satisfacer esta demanda,

dejando de lado las necesidades de los colaboradores.

19. La comunicacion es continua y transparente, de manera que Ud. sabe lo que ocurre

a su organizacion.

Cuadro N° 34: Tabulacidon encuesta Cliente Interno — diecinueveava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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19. La comunicacion es continua y transparente, de
manera que Ud. sabe lo que ocurre a su organizacion.
34%
26%
15%
o,
: ﬁ '7
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
I COMUNICACION CON LOS TRABAJADORES

Gréfico N° 37: Representacion Encuesta cliente interno — diecinueveava pregunta

En funcién de las encuestas realizadas los colaboradores se sienten en su mayoria
insatisfechos ya que aducen que la informacion que brinda la organizacion son de temas de
actualidad de los cambios de leyes, politicas e impuestos, pero que no se realiza informes

que comuniquen la situacion actual de la organizacion y temas relacionados con esta.

J. ESTABILIDAD LABORAL

20. La organizacion se preocupa por los colaboradores y su estabilidad tanto laboral

como emocional, de manera

Cuadro N° 35: Tabulacién encuesta Cliente Interno — veinteava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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20. La organizacion se preocupa por los colaboradores y su
estabilidad tanto laboral como emocional, de manera
34¢
31%
13% 12%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio
J.  ESTABILIDAD LABORAL

Grafico N° 38: Representacion Encuesta cliente interno — veinteava pregunta
En funcion de las encuestas realizadas se puede observar que los colaboradores no se
sienten satisfechos con la gestion que realiza la organizacion en temas de estabilidad del
empleado, ya que aducen que no incentivan al personal y no realizan esfuerzos para conocer

las necesidades que puedan haber dentro de la empresa.

21. Siente que su puesto de trabajo le ofrece estabilidad laboral

Cuadro N° 36: Tabulacién encuesta Cliente Interno — veintiunava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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21. Siente que su puesto de trabajo le ofrece estabilidad

laboral
38%
25%
12%
8%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinion
satisfactorio insatisfatorio

J.  ESTABILIDAD LABORAL

Grafico N° 39: Representacion Encuesta cliente interno — veintiunava pregunta
El 38% de los colaboradores esta satisfecho y el 17% muy satisfecho en sentirse estable
en su puesto de trabajo, por lo que se llega a la conclusién de que los colaboradores se sienten

seguros en su puesto de trabajo.

Lo cual es satisfactorio para PROAUTO C.A. tomando en cuenta que en estos Ultimos

meses ha pasado por un nivel de rotacion mayor en comparacién a afios pasados.

K. METODOS DE ENTRENAMIENTO
22. Considera que la capacitacion de su superior directo para ejercer las funciones que

le corresponden como tal es:

Cuadro N° 37: Tabulacidon encuesta Cliente Interno — veintidosava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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22. Considera que la capacitacién de su superior directo
para ejercer las funciones que le corresponden como tal es:

35%
28%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

K. METODOS DE ENTRENAMIENTO

Grafico N° 40: Representacion Encuesta cliente interno — veintidosava pregunta

En funcion de las encuestas realizadas el 35% de los colaboradores aducen que las
capacitaciones personales, brindadas por los superiores directos la consideran satisfactoria,
ya que en muchos de los casos son las Unicas que se les brinda para poder ejercer sus

funciones y posteriormente desarrollar sus actividades laborales.

En el caso de la categoria de Asesores comerciales reciben capacitaciones constantes

por parte de la marca General Motors OBB.

23. La organizacion brinda capacitacion para todos los colaboradores de los diferentes

departamentos, de manera

Cuadro N° 38: Tabulacién encuesta Cliente Interno — veintitresava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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23. La organizacion brinda capacitacion para todos los

colaboradores de los diferentes departamentos, de manera
330 36%

22%

8%

/_ﬂ‘yo—- g
a4

Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

K. METODOS DE ENTRENAMIENTO

Gréafico N° 41: Representacion Encuesta cliente interno — veintitresava pregunta
Segun las encuestas realizadas el 33% de los colaboradores respondieron estar
insatisfechos y el 36% muy insatisfechos, ya que aducen no recibir capacitaciones realizadas
por la organizacion, en la categoria de Asesores comerciales reciben capacitaciones por parte
de la marca General Motors OBB acerca de los nuevos productos que son lanzados para su
comercializaciéon y a partir del segundo afio de servicio ofrece escuelas de venta en la

universidad San Francisco de Quito.

Los colaboradores estan conscientes de que esto es brindado por la marca y aducen que
no todos tienen la posibilidad de acceder a estos beneficios, para lo cual es necesario
incrementar capacitaciones para todo el personal de PROAUTO C.A. y cubrir esta

necesidad.
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L. CLIMA DE TRABAJO
24. En general, la relacion entre compaifieros y el ambiente de trabajo existente en la

organizacion es:

Cuadro N° 39: Tabulacion encuesta Cliente Interno — veinticuatroava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

24. En general, la relacion entre compaiieros y el ambiente
de trabajo existente en la organizacion es:

38%
34%

10%
6%
Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién
satisfactorio insatisfatorio

L. CLIMA DE TRABAJO

Gréafico N° 42: Representacion Encuesta cliente interno — veinticuatroava pregunta
La gran mayoria de encuestados, es decir el 38% respondieron estar insatisfechos y el 34%
muy insatisfechos, con respecto a la relacién entre compafieros que existe dentro de la
organizacion, aduciendo que el ambiente de trabajo no es el adecuado, que deberia haber
mas unidn y compromiso, aseguran que esta situacion se debe en gran medida a la rotacion

que ha tenido que enfrentar la organizacion este ultimo afio en comparacién a otros y a su
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vez obligando a la demanda de ingreso de nuevos colaboradores para poder cubrir estos
puestos por los que la organizacion deberia realizar actividades integradoras para que se

puedan conocer mejor entre compafieros y de esta manera mejorar la relacion laboral.

25. El nivel de colaboracion que existe, con las personas que debe relacionarse por

razones de trabajo, es:

Cuadro N° 40: Tabulacién encuesta Cliente Interno — veinticincoava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora

25. FEl nivel de colaboracion que existe, con las personas
que debe relacionarse por razones de trabajo, es:
34%
30%
15%
1 o,
80

Muy Satisfactorio  Insatisfactorio Muy Sin opinién

satisfactorio insatisfatorio
L. CLIMA DE TRABAJO

Gréfico N° 43: Representacion Encuesta cliente interno — veinticincoava pregunta

La colaboracion que existe entre los colaboradores en un 34% respondieron no ser

satisfactoria, tomando en cuenta que se necesita tener un comunicacion adecuada para poder
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ejecutar su trabajo, mientras que el 30% respondié muy insatisfactorio, la organizacion
deberé tomar medidas correctivas frente a este problema ya que es de suma importancia para
el buen desempefio y desarrollo tanto para la empresa como para los que forman parte de

ella.

INFLUENCIA DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION

26. Elige los tres aspectos que mas pueden influir en la mejora de su satisfaccion
profesional:

Cuadro N° 41: Tabulacién encuesta Cliente Interno — veintiseisava pregunta

Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: por Autora
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Clima de trabajo 24%
Métodos de entrenamiento

Estabilidad laboral

Comunicacidn con los trabajadores
Integracion de la familia

Equidad en el trabajo y discriminacion
Permisos de ausencia

Absentismo y rotacion en el trabajo
Fomento de la salud

Formacidn, desarrollo y planes de carrera

Seguridad en el trabajo

Beneficios, jubilaciones y
remuneraciones

Gréafico N° 44: Representacién Encuesta cliente interno — veintiseisava pregunta

En funcidn de la encuesta realizada a los colaboradores consideran que los aspectos de
mayor importancia, para mejorar la situacion interna, y que se deberdn tomar medidas
correctivas es en el clima de trabajo ya que este se esta deteriorando, asegurando que se debe
en gran medida al nuevo personal que ha ingresado en la organizacion y que a muchos de

ellos no se los conoce.

PROAUTO C.A. deberéa considerar la respuesta con 24% a favor de este tema, por parte
de los empleados ya que es de suma importancia su satisfaccion, puesto que de esto depende
su buen desenvolvimiento y compromiso hacia la organizacion y sus laborares diarias, un
buen clima laboral permite que se desarrollen mejoras y aumento en la productividad de los

resultados.
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Seleccion de las necesidades que requieren ser intervenidas:

Para seleccionar las necesidades existentes del cliente interno las cuales deberan seran
intervenidas por PROAUTO C.A. se recopilara informacion necesaria, mediante la
investigacion realizada a través de las diferentes herramientas anteriormente mencionadas,
las mismas que seran agrupadas en funcion de los parametros de interés seleccionandolos de
acuerdo su importancia e interés para los empleados. Las que obtengan mayor puntuacion
seran seleccionadas para poder realizar un diagndstico de dicha necesidad para

posteriormente desarrollar estrategias.

Parametros para seleccionar las necesidades del stakeholder cliente interno

1 | Clima de trabajo 24% 1

2 | Comunicacion con los trabajadores 17% Mu

3| Estabilidad laboral 12% impomym "
4 | Formacién, desarrollo y planes de carrera 10%

5 | Métodos de entrenamiento 8%

6 | Absentismo y rotacion en el trabajo 7% 2

7 | Beneficios, jubilaciones y remuneraciones 6% Importante
8 | Permisos de ausencia 6%

9 | Integracién de la familia 4% 3

10 | Seguridad en el trabajo 3% Medianamente
11 | Fomento de la salud 2% R T
12 | Equidad en el trabajo y discriminacion 1%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autora

Se ha elaborado un cuadro seleccionando los pardmetros de mayor importancia para los
colaboradores esto se lo ha desarrollado, de acuerdo a los resultados obtenidos de las

encuestas realizadas a los colaboradores de PROAUTO C.A.
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Analisis del diagnostico de la situacion actual del stakeholder cliente interno de

PROAUTO C.A.

De acuerdo a las diferentes herramientas de investigacion desarrolladas se ha podido
visualizar que el cliente interno de PROAUTO C.A en estos Gltimos tres afios, se ha visto

afectado de manera negativa, perjudicando su desenvolvimiento en sus labores diarias.

Se puede identificar que uno de los factores de mayor impacto que perjudican el
compromiso de la organizacién hacia los empleados se debe a que en estos Ultimos meses
ha incrementado de manera excesiva la demanda de sus productos (vehiculos marca
Chevrolet) y sus servicios lo que de cierta manera exige a PROAUTO C.A. que realice
inversiones en la infraestructura de la organizacion para solventar esta demanda, lo que ha
provocado un descuido en la relacién laboral ya que por dar prioridad a estos factores las
inversiones para el bienestar de los colaboradores se la ha dejado de lado momentaneamente
el material y recursos tecnoldgicos de trabajo para algunos de los empleados esta
descontinuado, ha esto se le suma el aumento de personal necesario para las exigencias del
mercado perdiendo el control el departamento de Recursos Humanos sobre el recurso mas

importante para la organizacion que son sus colaboradores.

PROAUTO C.A. en este ultimo afio ha tenido mayor porcentaje de rotacion de personal
provocando un ambiente de inseguridad entre sus trabajadores, esto se debe a la gran
competencia que presenta el sector automotriz, lo que incentiva los deseos de superacion
entre los empleados teniendo como meta un mayor ingreso generando salidas de los

colaboradores.
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Mediante el cuestionario y entrevistas realizadas se puede evidenciar que existe
compromiso con la organizacion pero a su vez, los colaboradores muestran una actitud de
individualismo lo que lleva a un ambiente egoista donde el trabajo en equipo es casi nulo,
esto se debe a la falta de motivacion y descuido que perciben los colaboradores por parte de
la organizacion debido a la falta de iniciativa e informacion en temas internos. La categoria
de Asesores Comerciales son los que reflejan existir mucha presion en sus labores teniendo
un ambiente de estrés por cumplir sus presupuestos ya que debido a la demanda del mercado

han incrementado sus metas de ventas mensuales.

En la categoria de Asesores Técnicos y de mantenimiento lo que se puede evidenciar
el descuido por su bienestar y salud ocupacional ya que los servicios que presta PROAUTO
C.A. para los clientes han aumentado al igual que su demanda en productos, obligando a la
organizacion a expandirse, creando una sucursal nueva dividiendo al personal para cubrir
estos espacios, forzandolos a un trabajo mas arduo, por otro lado en PROAUTO C.A. no
existe un departamento de medicina ocupacional lo cual es necesario debido al trabajo que
realizan los colaboradores en los talleres, se ha contratado a un médico general que
permanece en la Matriz en el horario de 8:30 a 12:00 lo que no es suficiente ya que los
accidentes pueden ocurrir en cualquier momento y los colaboradores estan expuestos a estos

riesgos debido a la maquinaria que manejan.

En la categoria de personal administrativo y auxiliar los temas de mayor necesidad son
el espacio asignado para cada uno de ellos para realizar sus labores, el salario establecido,
ya que aducen existir exceso de personal para ciertos procesos lo que limita y disminuye el

presupuesto para el salario en estos cargos.
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En la categoria de personal de limpieza y seguridad se analiza la falta de informacion
sobre temas laborales y personales marcando un descuido y deterioro en la relacion e

integracion hacia la organizacion.

Presentacion de Resultados

Necesidades e intereses del stakeholder, cliente interno PROAUTO C.A.

Cuadro N° 42: Necesidades e interese determinadas segun la investigacion

Necesidades
(se determinan de acuerdo a la
investigacion realizada)

Intereses
(En funcion de las actividades que
realiza PROAUTO C.A))

Brindar capacitaciones de interés
para todo el personal de la
organizacion  sin  importar el
departamento al que pertenecen.

Realizar reuniones donde se den
informes de manera mensual o
semanal segun el caso, para dar a
conocer los cambios dentro de la
organizacion.

Ofrecer a los colaboradores un
consultorio de medicina ocupacional,
la jornada de trabajo completa.

Realizar actividades integradoras,
fomentando la unién y compromiso
entre companeros.

Mejorar los tiempos establecidos
para aprobacion de permisos 0
salidas de los colaboradores.

Mejorar el proceso de seleccion de
personal con la finalidad de
mejorar el nivel de rotacion.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autora
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CAPITULOV

ESTRATEGIAS DE INTERVENCION SOSTENIBLE

En PROAUTO C.A. en base al estudio realizado el pardmetro de mayor importancia para
los colaboradores es el clima de trabajo, en funcion a las necesidades evidenciadas por los

mismos y que de cierto modo no esté cubierta por parte de la organizacion.

Segun las politicas de responsabilidad social empresarial Yanbal (entidad local portadora
de buenas précticas en la que nos hemos basado para el desarrollo del proyecto) La cultura
corporativa de Yanbal se centra en la motivacion y el sentido de pertenencia, especialmente
a través del proyecto corporativo de la empresa. El objetivo del mismo es desarrollar en el
personal las cualidades que destacan a las personas de la Familia, asi como otros factores de

desempefio de la compafiia.

Para mejorar las necesidades del stakeholder cliente interno de PROAUTO C.A. se
desarrollara estrategias de intervencion sostenible y un plan de accidn social empresarial, lo
gue permitira prevalecer las acciones de mayor importancia para los colaboradores y cumplir

con el objetivo principal. Con la finalidad de desarrollar estrategias donde prevalezca y se
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establezca las buenas précticas dentro de la organizacion es necesario contar con el

departamento de Recursos Humanos y asignar a un coordinador del departamento.

Implementacion de un coordinador de Recursos Humanos

Para poder intervenir de manera positiva en el stakeholder cliente interno de PROAUTO
C.A. se propondréa la implementacién del cargo de coordinador de Recursos Humanos, ya
que de esta manera sera un apoyo mayor y se encargara de los problemas y soluciones que

enfrentan los colaboradores y esta manera llegar a su satisfaccion.

La Coordinacion de Recursos Humanos, es la dependencia encargada de disefar,
planear, coordinar, supervisar y evaluar el ingreso, promocion, permanencia, capacitacion y
desarrollo del personal; asi como implementar, regular y administrar servicios, prestaciones
y programas especiales para el personal; con el fin de impulsar y fortalecer la cultura y
calidad en sus trabajadores. Asimismo, fortalecer y asesorar en materia de recursos humanos.

[13]

Funciones de un coordinador de Recursos Humanos:

Su trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar la administracion
interna de la empresa y participar en la elaboracion de la politica administrativa de la misma.

Atender y brindar soluciones a conflictos y problemas laborales que se presentan.

Diversidad de practicas como tratar con temas de desempefio, resolver conflictos
personales entre empleados, ocuparse de asuntos gremiales y legales, supervisar programas
capacitacion, entre muchos otros, un coordinador de Recursos Humanos actiia como un nexo

entre los mandos y los empleados e inevitablemente se enfrentara a conflictos.
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Resolver los conflictos propios de la funcion requerira de mucho entendimiento y

capacidad para los distintos temas y sobretodo de la aplicacion de principios éticos. [14]

Disefio de estrategias

PROAUTO C.A. al tener a cargo la estabilidad y satisfaccion del empleado, busca el
bienestar de los mismos, razon por la que cada estrategia se va realizando en base a las
necesidades mas importantes y mas que nada seleccionadas por los colaboradores, mediante
las investigaciones realizadas, de esta manera se puede impulsar las buenas précticas dentro

de la organizacién y un desarrollo sostenible.

El disefio de estrategias que se presenta a continuacion es una propuesta para PROAUTO

C.A., debido a la importancia de la interaccion con todos los miembros de la organizacion.

Mediante el estudio realizado y en base a las necesidades de mayor importancia que

demanda el cliente interno de PROAUTO C.A. se ha determinado las siguientes estrategias:
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Buenas Practicas Internas de RSE.

Cuadro N° 43: Buenas précticas internas

BUENAS PRACTICAS INTERNAS DE RSE PARA PROAUTO C.A.

Objetivo

Estrategia

Desarrollar las
competencias
adecuadas para cada
puesto de trabajo:

Participacion de trabajadores/as en el disefio de los planes de formacion y
mejoramiento para la organizacion.

Incrementar dedicacion y presupuesto de formacidon continua para los
colaboradores en sus diferentes cargos y funciones

Rotacion de trabajadores/as por diversos puestos para lograr la
multifuncionalidad de las personas y de esta manera brindarle mayor confianza
y oportunidades de crecimiento.

Acciones formativas especificas sobre RSE para trabajadores/as.

Fomentar la igualdad
de oportunidades:

Mantener una postura no discriminatoria hacia las mujeres en procesos de
seleccion, contratacion, formacion y retribucion.

Fomentar la presencia de mujeres en puestos de gran responsabilidad tomando
en cuenta sus actitudes y aptitudes.

Proceso de acogida a mano de obra extranjera con sus documentos en orden y al
dia.

Facilitar la
conciliacion de la
vida personal y

Brindar flexibilidad de horarios acogiéndose a los establecidos por la ley.

Compensacion de los turnos y horas extras.

Posibilidad de excedencias y reduccidn jornada (conciliacién vida personal y

laboral: laboral) por responsabilidades familiares, servicios sociales...
Estabilidad laboral y Ofrecer pqs-ibilidades (_je carrera profesional dentro de la empresa. Potenciacion
. de las habilidades particulares.
oportunidades de Asegurar a sus empleados desde el primer dia de trabajo.
progreso:

Apoyo y asesoramiento en casos de jubilacion, enfermedad o despido.

Sistema retributivo
equitativo

Remuneracién digna (superior al salario minimo).

Incremento salarial consistente (en relacion con la media del sector y la tasa de
inflacién anual).

Ayudas familiares (estudios, sanitarias, fondos de reserva, seguros de vida...)

Establecer una
comunicacion fluida:

Propuestas para fomentar la participacidn de trabajadores/as a titulo personal.

Establecer causas permanentes de dialogo con la representacion de
trabajadores/as.

Encuestas periodicas para conocer las expectativas y el grado de satisfaccion
del personal.

Informacion periddica sobre la empresa a trabajadores/as.

Protocolo de resolucion de conflictos en el seno de la empresa

Participacion:

Establecer participacion del personal en la toma de decisiones.

Participacion de trabajadores/as en beneficios (retribucidn variable)

Abrir vias de participacion de trabajadores/as en el capital social (propiedad)
de la empresa.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autora
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Estrategias Integradoras

Con la experiencia vivida en PROAUTO C.A. se propondra un taller con tres etapas

ETAPA 1:

APERTURA Y ENMARQUE DEL
PROGRAMA

ETAPA 2:

INTEGRACION Y
DESARROLLO DE EQUIPO

Desarrollo de equipo

ETAPA 3:

CIERRE — APLICACION DE
APRENDIZAIES

Gréfico N° 45: Desarrollo de Equipo

Cuadro N° 44: Estrategia viviendo los valores a través del comportamiento

LU Viviendo los valores a través del comportamiento
Integradora
Ejercicios Actividades que permitan recordar el mensaje
Ludicos a largo plazo, en los participantes.
Experimentar nuevas perspectivas, se invita a
C salir de la zona de confort de los participantes
Experiencial . .
a fin de motivar la estructura de nuevos
marcos de referencia persona y laboral.
. Retroalimentaci | Por medio de didlogos, preguntas
Metodologia: , . ) .
on constructiva | constructivas y conclusiones grupales, que
y orientada a la | permitan profundizar conceptos aprendidos.
auto-reflexion
Las actividades permiten obtener
Ttz experiencias y aprendlzaje§ aplicables al
desarrollo personal, profesional y como
equipo de trabajo.
Voleibol en Los grupos jugaran voleibol, una soga
equipos. entrecruzada y 15 participantes para pasar la
Actividades: Innovaciéon pelota de una cancha a otra.
La alfombra | Los participantes parados sobre la alfombra,
magica. deben darle la vuelta sin caer de la misma.
Perseverancia
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La cerca Que todo el equipo pase de un lado a otro
eléctrica. lado sin topar la red o cerca eléctrica que se
Compromiso | encuentra a una distancia del piso.

Reforzamiento en

Talleres de introduccién a Valores de personal nuevo futbol

Cultura

Talleres Cine Café a personal nuevo

Organizacional

Evento Lider Coach.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autora

Estrategias y Objetivos del Departamento de Recursos Humanos

Cuadro N° 45: Estrategias y Objetivos a Cumplir por el Departamento de Recursos

Humanos

Estrategias

Objetivos

Identificar y mejorar indice
Satisfaccion interna en el
Grupo Corporativo:

Implementacion enfoque de administracion integral del
talento humano por competencias

Definicion y fortalecimiento de la cultura organizacional
fundamentada en los valores

Definicion e implementacion del Plan de comunicacién
interna

Disminuir brechas entre el
perfil personal y perfiles
requeridos en lideres de
primera y segunda linea

Implementacién del enfoque de administracién integral del
talento humano por competencias

Disefio e implementacion de programas de fortalecimiento
de primer y segundo nivel coach en el grupo empresarial

Disefio e implementacion del sistema de carrera y sucesion
para posiciones criticas

Contribuir a la
maximizacion de la
productividad en las diversas
posiciones en las estructuras
organizacionales:

Implementacion del enfoque de administracion integral del
talento humano por competencias

Disefio e implementacion de programas de fortalecimiento
de lideres coach primero y segundo nivel en el grupo

Profesionalizacién de la fuerza laboral en el grupo
empresarial

Evaluacién del nivel gerencial en desempefio y potencial

Automatizacion y
sostenimiento de los procesos
de Gestion de Talento
Humano:

Estandarizacion de procesos, procedimientos y politicas de
Talento Humano

Generacion de incentivos externos para mantenimiento de
filosofia

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autora
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Desarrollo Sustentable dentro de PROAUTO C.A.

Cuadro N° 46: Desarrollo Sustentable

Proceso Entregables
Plan de Comunicacion Interna , Matriz de Comunicacion y
acciones de mejoramiento de clima laboral

Clima laboral

Eventos de interiorizacién y comportamientos: Cuerdas bajas.

Fortalecimiento de | -, inaci6n del Lider Coach

S Propuesta de profesionalizacion TEC
Evaluacion del Resultados de evaluacion: Portafolio de empleados
Desempeiio

Disefio del Plan de Carrera

Carrera y Sucesion . iy
y Programa de Desarrollo de Lideres en sucesion

Cumplimiento de la planeacion estratégica: Implementacion y

Plan Trabajo automatizacion de desarrollo de competencias
Responsabilidad | £\ 1,3 paralela de aprendizaje y comunicacion
Social
Salud y Seguridad Acompafiamiento en la implementacion y monitoreo, auditivos
Ocupacional

Fuente: Investigacion Propia
Elaborado por: Autora

Integracion de estrategias en la Direccion de Recursos Humanos

Proceso de Gestion Estratégica de los Recursos Humanos

Se empleard un conjunto de decisiones que se deberan adoptar en el campo laboral, hacia
los colaboradores de la organizacion y de esta manera alinear sus conductas ayudandose de
las estrategias y asegurar la maxima contribucion posible de los involucrados y poder valorar
la mision de PROAUTO C.A. que se desea obtener al incorporar dichas estrategias de RSE
interna, cabe recalcar que los cambios y mejoras a obtenerse son el esfuerzo y constancia

por parte del departamento de RRHH ayudandose del apoyo de los colaboradores.
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Al incorporar una cultura organizacional satisfactoria para el personal de PROAUTO

C.A. los resultados econdémicos mejoran a largo plazo ya que es un beneficio para todos.

: Estrategia
Corporativa

"--- Estrategia -
de RR.HH.

Sistemas
de Apaoyo

i Dinamica
de Creacion
de Valor

“" Direccién
Evolucion de

las Personas

Gréfico N° 46: Proceso de gestion estratégica de Recursos humanos

Ventajas hacia los colaboradores y el ambiente laboral.

= Permitirles el equilibrio entre vida de familia, trabajo y descanso.

= Propiciar espacios de formacién, educacion y crecimiento personal.

= Respetar creencias religiosas y diferencias culturales.

= Procurarles condiciones de ambiente saludable y agradable y herramientas
adecuadas.

= Realizar camparias de salud, prevencién de vicios, proteccidon al medio ambiente.

= No discriminar, contratar a minorias;
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= Informarles de pérdidas y ganancias en general, etc.

Se logra, mejorar las condiciones de trabajo, reducir gastos, evitar pérdidas, orientando a

los empleados a servir con mayor eficiencia al cliente.

Ventajas hacia los familiares de los colaboradores.

= Fomentar espacios de recreacion y ocio donde participe la familia
= Hacer participar a la familia en planes de formacion y capacitacion,

= Beneficios por convenios con la empresa;

Se logra que la familia se transforme en un aliado de la empresa; evitara que los
empleados cometan actos inadecuados en la empresa; minimizar conflictos familiares, que
afectan el desempefio del empleado; el empleado es mas leal a la empresa, acata normas,

pone mas amor por lo que hace.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para concluir este trabajo de tesis, este capitulo se dedicara a mostrar las conclusiones y
recomendaciones obtenidas a lo largo del desarrollo de este proyecto y a su vez los beneficios

identificados para la organizacion.

CONCLUSIONES

La Responsabilidad Social Empresarial es una tendencia actual que han asumido las
empresas como parte de su compromiso con la sociedad que los acoge, respondiendo a
parametros éticos, como econdmicos, en los cuales la empresa reafirmar confianza. Aunque
el tema de RSE es nuevo dentro del mercado ecuatoriano, el concepto de RSE las
organizaciones deberan asumir como algo necesario para poder seguir compitiendo, pero
este no debe ser un argumento solido, ya que entonces la responsabilidad de la empresa se
entenderia solo como una cuestion estratégica y la responsabilidad social es, o debe ser algo

mas.
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El objetivo de este proyecto fue identificar los requerimientos que necesita el cliente
interno de PROAUTO C.A. para formular estrategias de Responsabilidad Social Corporativa

dentro del stakeholders del cliente interno.

Este objetivo se lo planteo debido a los problemas identificadas en el cliente interno de
PROAUTO C.A., por los cambios que han producido en estos ultimos afios, la organizacion
al detectar estos factores que afectan a sus colaboradores desean mejorar su relacién tanto
laboral como personal, considerando que su principal herramienta es tener empleados
comprometidos con la organizacion

La presente investigacion abre un espacio para el debate de diversos aspectos en relacion
a la responsabilidad empresarial siendo su principal objetivo el stakeholders cliente interno

frente a las necesidades que presentan en la actualidad.

La definicion de Responsabilidad Social Empresarial como la realizacion de acciones,
politicas y programas va mas alla de algo que establecido por la ley. Si bien es cierto la
empresa puede llevar a cabo précticas en beneficio de los colaboradores que no son de
caracter obligatorio, esta tienen el deber de ser responsables en su rol como patrono,

cumpliendo estrictamente las leyes y obligaciones para con los empleados establecidas.

Considerando las diversas necesidades laborales, se puede agregar que una parte muy
importante de la Responsabilidad Social esta en la legislacion vigente, sin embargo al
conocer la situacién actual de PROAUTO C.A y analizar la encuestas realizadas, se puede
evidenciar la carencia en brindar una informacion interna adecuada sobre especialmente a

los empleados de menor jerarquia.
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Finalmente, se puede concluir que para considera a una empresa socialmente
responsable, esta debe empezar para con sus trabajadores, no solamente es cuestion de
cumplir con la legislacion vigente, sino también velar por su bienestar incentivando a
cumplir el logro de sus objetivos, promovidos con actividades de bienestar, comunicaciones,
cambio y cultura desarrollo y compensacion ofreciendo un ambiente laboral que brinde
satisfaccion y bienestar a quienes forman parte de la organizacion en conjunto con sus
familias, ya que ellos son el componente que da soporte y motivacion a cada colaborador y

hacer mejor su trabajo.

RECOMENDACIONES

Dentro de un proyecto tan ambicioso y positivo para PROAUTO C.A. siempre se desea
que haya una mejora continua del mismo, por lo tanto en funcién de las conclusiones
mencionadas se recomienda expandir este proyecto, la contemplacién de todas las sucursales
ya que debido a tiempo y aspectos econdmicos se focalizo el estudio especialmente en la

Matriz, que es donde estd concentrado la mayor parte del personal de esta organizacion.

Otra recomendacidn seria incluir més estrategias de integracion poniéndolas en préctica
para poder reflejar los resultados y la satisfaccion de los colaboradores, hacer realidad el
modelo de responsabilidad social e integrarla en la cultura y en la estrategia empresarial,
requiere el esfuerzo y compromiso de todos los que forman parte en la organizacion y

mantener buenas précticas dentro de la organizacion.

Implementar un espacio para RSE en el departamento de Recursos Humanos donde sus
funciones serdn promover y coordinar la politica de responsabilidad social hacia el

stakeholders cliente interno y potenciar su integracion, promoviendo el cumplimiento de
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normas obligatorias y voluntarias, el departamento deberéa ser el promotor de la participacion
de todos los integrantes de PROAUTO C.A. estableciendo métodos de comunicacion, foros
ademas de elaborar informes mensuales de temas de interés o importancia para los

colaboradores.

Existe una amplia diversidad de canales de comunicacién con los empleados, que se
podrian emplear, uno de ellos bajo el soporte de la tecnologia es el intranet con foros
especificos, buzdn de ideas y través del correo eléctrico. Brindar atencion al empleado para
canalizar sugerencias, informar personalmente sobre aspectos laborales, atender reclamos,
ayudar a resolver problemas de indole profesional, fomentar la relacion entre la organizacion

y empleados.
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ANEXOS



Anexo N° 1: Iniciativas a Nivel Internacional y Nacional

Iniciativas a Nivel Internacional

@ AccountAbility

El Institute for Social and Ethical Accountability! (ISEA) ha creado la norma
Accountability 1000 (AA1000). Es una organizacion internacional comprometida con el
fortalecimiento y el desarrollo de las competencias de los individuos en la responsabilidad
éticay el desarrollo sostenible. La AA1000 ha sido promovida como una norma capaz de
medir y hacer informes sobre la conducta ética. La pueden utilizar empresas de cualquier
tamafio, asi como organizaciones publicas sin animo de lucro. La norma AA1000 se
divide en cinco fases: Planificacion (identificacion de los objetivos y valores sociales y
éticos de la organizacion y sus grupos de interés); Responsabilidad (la informacion es
recogida y analizada, los indicadores y objetivos identificados y se desarrolla un plan de
mejora); Auditoria y elaboracion de informes (se debe elaborar un informe para que sea
leido por los grupos de interés y obtener sus comentarios); Integracion (se crean los
sistemas y se desarrollan para fortalecer el proceso y que se integren de la mejor manera
posible); e Implicacién de los grupos de interés (la organizacidn se mantiene en contacto
permanente con los mismos). La AA1000 no es una norma certificable, sino un
instrumento para estimular la innovacion basado en los principios de calidad, para dar
garantias a los stakeholders basado en la calidad de la contabilidad, la auditoria y los
informe

n_i_ R | Business for Social Responsibility

Business for Social Responsibility (BSR).? Organizacion global no lucrativa que
ayuda a sus miembros a lograr éxitos comerciales respetando los valores éticos, las
personas, las comunidades y el medio ambiente. Las empresas miembro de BSR
emplean a mas de seis millones de trabajadores en todo el mundo.

BUSINESS in the

’ COMMUNITY W

Business in the Community?. Asociacion de empresas cuyo objetivo es promover la
mejora continua del impacto de la organizacion en la sociedad. Su misién es promover la
calidad y extension de las aportaciones de la empresa al desarrollo social y econémico,
haciendo de la responsabilidad social una parte integrante de la excelencia empresarial.

1 http://www.accountability.org.uk
2 http://www.bsr.org
3 http://www.bitc.org.uk/index.html

127



= ROUND
TABLE

Caux Round Table* es una red global de lideres empresariales que entienden que las
empresas tienen un papel esencial en el desarrollo y la promocion de una sociedad justa,
libre y transparente. La declaracion de principios empresariales que elaboraron, basados
en los ideales de cooperacion y dignidad humana, se ha convertido en una referencia
bésica. Se encuentran recogidos en su pagina web, en la que puede accederse a
informacidn adicional como proyectos desarrollados por Caux Round Table, articulos,
cédigos éticos, herramientas para la mejora corporativa o referencias a otras
organizaciones y vinculos de interés.

The Copenhagen Centre. Institucion internacional, impulsada por el gobierno danés,
cuyo objetivo es potenciar la cohesion social a través de convenios de colaboracion
entre los sectores publico y privado, a fin de ofrecer oportunidades de empleo para los
sectores més desfavorecidos de la sociedad.

P4

THE GLOBAL

COMPACT
The Global Compact.®> En un contexto de creciente preocupacion por los efectos de la
globalizacion, el Pacto Mundial de Naciones Unidas, anunciado por Kofi Annan,
Secretario General de Naciones Unidas, en el Foro Econémico Mundial de Davos en
1999, es un llamamiento a las empresas para que adopten diez principios universales en
los &mbitos de los Derechos Humanos (1. las empresas deben apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos proclamados a nivel internacional; 2. evitar verse
involucrados en abusos de los derechos humanos), las Normas Laborales (3. las
empresas deben respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento del derechos a la
negociacion colectiva; 4. la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso y
obligatorio; 5. 1a abolicién del trabajo infantil; 6. la eliminacion de la discriminacion
respecto del empleo y la ocupacion), el Medio Ambiente (7. las empresas deben apoyar
la aplicaciéon de un criterio de precaucion respecto de los problemas ambientales; 8.
adoptar iniciativas para promover una mayor responsabilidad ambiental; 9. alentar el
desarrollo y la difusion de tecnologias inocuas para el medio ambiente), y Anticorrupcion
(10. las empresas deben actuar contra todas las formas de corrupcion, incluyendo la
extorsion y el soborno). El Pacto agrupa a empresas, asociaciones internacionales de
trabajadores y ONG’s con organismo de las Naciones Unidas y otras
instancias para fomentar la colaboracion y crear un mercado mundial mas equitativo.

4 http://www.jussemper.org/index.html
5 http://www.unglobalcompact.org/
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. Global

Reporting

Initiative™
Global Reporting Initiative®. Institucion global independiente, fundada por la Coalicién
para las Economias Ambientalmente Responsables. Es un centro oficial colaborador del
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente y trabaja en cooperacion con
el Global Compact de las Naciones Unidas. Esta desarrollando un marco generalmente
aceptado para la elaboracion de informes de sostenibilidad. El objetivo es capacitar a las
organizaciones para preparar informes comparables sobre su actuacién econémica, social
y ambiental.

INSTITUTO

ETHOS

Instituto Ethos’. Organizacién no gubernamental creada con la misién de movilizar,
sensibilizar y ayudar a las empresas a dirigir sus negocios de forma socialmente
responsable.

Institute of
Business Ethics

Institute of Business Ethics®. Se cre6 en 1986 con el objetivo de ser lider en
conocimiento y practica de ética de los negocios. Ofrecen a las compafiias ayuda y
consejo practico en materia de ética y les proporcionan asesoramiento para entender y
solucionar dilemas éticos corporativos.

orld Bank

institute
Programa de Responsabilidad Social Corporativa del World Bank Institute®. Recoge
recursos de interés relacionados con la responsabilidad social corporativa, tales como

cursos, conferencias y seminarios, casos de estudio, informes, etc.

SOCIAL
ACCOUNTABILITY
INTERNATIONAL

Social Accountability Internacional'® (SAI) es una organizacion sin fines de lucro
dedicada al desarrollo, laimplementacion y el control de normas de responsabilidad social

6 https://www.globalreporting.org/Pages/default.aspx
" http:/ww3.ethos.org.br/

8 http://www.ibe.org.uk/

9 http://wbi.worldbank.org/whi/

10 http://www.sa-intl.org/
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verificables y voluntarias. Esta organizacion creo la norma SA 8000, es una norma
integral, global y verificable para auditar y certificar el cumplimiento de la
responsabilidad corporativa. Se aplica tanto a empresas pequefias como a las grandes que
desean demostrar a los clientes y a otros terceros interesados que si le importa el bienestar
de sus empleados. La esencia de la norma es la creencia de que todo lugar de trabajo debe
ser administrado de manera tal que estén garantizados los derechos humanos bésicos y
que la gerencia esta preparada para asumir la responsabilidad por ello. La norma SA 8000
establece pautas transparentes, medibles y verificables para certificar el desempefio de
empresas en nueve areas esenciales:

1. Trabajo infantil. Prohibe el trabajo infantil (en la mayoria de los casos, nifios de menos
de 15 afios de edad). Las empresas certificadas también deben asignar fondos para la
educacion de nifios que podrian perder su trabajo a raiz de la aplicacion de esta norma.
2. Trabajo Forzado. No se puede exigir a los trabajadores que entreguen sus documentos
de identidad ni que paguen "dep06sitos" como condicién para el empleo.

3. Higiene y Seguridad. Las empresas deben cumplir con normas bésicas para un
ambiente de trabajo seguro y saludable, entre ellas: agua potable, instalaciones sanitarias,
equipo de seguridad aplicable y capacitacion necesaria.

4. Libertad de Asociacion. Protege los derechos de los trabajadores de crear y participar
en sindicatos y de gestionar convenios colectivos, sin miedo a represalias.

5. Discriminacion. No se permite la discriminacion por raza, casta, nacionalidad, religion,
discapacidad, género, orientacion sexual, pertenencia a un sindicato o afiliacion politica.
6. Préacticas Disciplinarias. Prohibe el castigo corporal, la coercion fisica o mental y el
abuso verbal de los trabajadores.

7. Horario de Trabajo. Establece una semana de 48 horas como maximo, con un minimo
de un dia libre por semana y un limite de 12 horas extras por semana remuneradas a una
tarifa especial.

8. Remuneracion. Los salarios pagados deben cumplir con todas las normas legales
minimas y proveer suficientes ingresos para cubrir las necesidades basicas, con por lo
menos una parte de ingreso discrecional.

9. Gestion. Define los procedimientos para la implementacion y revision efectiva por
parte de la gerencia del cumplimiento de la norma SA 8000, desde la designacion de
personal responsable hasta la preparacion de registros, el abordaje de temas de
preocupacion y la implementacion de acciones correctivas.

Iniciativas a Nivel Nacional

onsabilidad Social Empresarial de Ecuador (IRSE)!!. es la primera
iniciativa institucional en el Ecuador en el cometido de la Responsabilidad Social
Empresarial. Es una organizacion privada, sin fines de lucro. En sus gestores y
protagonistas prevalece el ideal del perfeccionamiento social a través de un humanismo
auténtico y solidario. Al IRSE lo consolida un equipo de personas con positiva y vasta

Instituto de Resp

1 http://www.irse-ec.org/Services.html
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experiencia en el campo empresarial, en la academia, en la catedra, en mdltiples
responsabilidades publicas y privadas.

CERES

Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social'2. Es una red compuesta por
empresas publicas, privadas, fundaciones empresariales y ONG’s que promueve el
concepto y las mejores practicas de Responsabilidad Social Corporativa con enfoque al
negocio nucleo de la empresa, para que ellas se transformen en movilizadoras de una
sociedad maés justa y sostenible. CERES es la entidad lider en gestion del conocimiento e
investigacion sobre Responsabilidad Social en Ecuador y cuenta con alianzas estratégicas
a nivel nacional e internacional para brindar los mejores servicios a sus miembros. Es una
plataforma que facilita el dialogo constructivo entre los diferentes sectores de la sociedad.

REPJOL
Fundacion REPSOL Ecuador'3. Modelo de Responsabilidad Corporativa

Este modelo es la manera en que la compafiia, en su conjunto, contribuye al desarrollo
sostenible. El Modelo de Responsabilidad Corporativa de Repsol comprende:

Los valores y principios de actuacion de la compafiia derivados de los compromisos
adquiridos en materia de Responsabilidad Corporativa.

El sistema de coordinacion de la Responsabilidad Corporativa.

Los 6rganos de gobierno y de coordinacion.

Holcim

Holcim Ecuador'®. Programa de desarrollo comunitario

A través de este programa, contribuimos al desarrollo de las comunidades aledafias a las
operaciones de Holcim Ecuador en el pais, mediante la ejecucion de proyectos
concertados con la poblacion y con vision estratégica que apuntalen nuestras cinco areas
de accion.

La vision de Deloitte'S como estandar de excelencia en servicios profesional se basa en
la confiabilidad que tienen las firmas miembro como asesores de negocios, de
omunidades y de gobiernos alrededor del mundo; asi como el compromiso con la
Responsabilidad Social Corporativa.

12 http://www.redceres.org/oportunidades/eventos/

13 http://www.repsol.com/ec_es/corporacion/responsabilidad-corporativa/modelo-responsabilidad-coporativa/
14 http://www.holcim.com.ec/desarrollo-sostenible/fundacion-holcim-ecuador/quienessomos0.html

15 http://www.deloitte.com/view/es_EC/ec/conozcanos/deloitte-en-ecuador/index.htm
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Nuestro modelo de éxito va mas alla del servicio al cliente; uno de nuestros principios
éticos es actuar responsablemente con la sociedad contribuyendo en organizaciones
internacionales, nacionales y locales:

Deloitte a nivel mundial patrocina y participa en foros sobre cuestiones como la lucha
contra la pobreza, el desarrollo econémico de Africa, y otros lugares del mundo.

La Firma contribuye desde el punto de vista financiero a la mejora de las comunidades
locales y globales participando en proyectos y actividades que ayudan a mejorar
problemas sociales, medioambientales y educativos. En varias practicas de los 140 paises
en los que se encuentra Deloitte, se realiza una vez al afio el IMPACT DAY, dia en el
cual se realizan diferentes aportes a los mas necesitados de la socieda

),
OBB
General Motors OBB Ecuador. ' GM OBB del Ecuador presenta su primera Memoria
de Sostenibilidad, que refleja la gestion desarrollada durante 2011, pero traduce el camino
recorrido durante més de 35 afios de trayectoria de la compafiia.
En el reporte adjunto, GM OBB transparenta las estrategias, acciones y logros obtenidos
en los aspectos econdmicos, sociales y ambientales, a nivel nacional, tanto en oficinas
centrales y planta de ensamblaje de Quito, como en el Centro de Distribucion localizado

en Amaguania.

Para la elaboracion de la Memoria de Sostenibilidad, se consideraron tanto los criterios y
requisitos de las Guias Internas, como la Guia para Elaboracion de Memorias
de Sostenibilidad GRI-G3.1 de la Global Reporting Initiative y la Norma de
Aseguramiento de Sostenibilidad AA 1000 AS.

La Memoria de Sostenibilidad fue realizada por un tercero imparcial y la informacion
contenida fue verificada por la firma independiente Deloitte & Touche
Ecuador. La autoevaluacion de la memoria, efectuada por GM OBB del Ecuador, la
clasifica en el nivel A+, el mas alto en la escala de la aplicacion GRI.

Diners Club

INTERNATIONAL

Diners Club Ecuador!’. recibi6 el distintivo de empresas Socialmente Responsables de
América Latina (ERS) 2010 en el marco |1l Encuentro Latinoamericano de Empresas
Socialmente Responsables realizado en México.

16 http://www.chevrolet.com.ec/mundo-chevrolet/empresa/responsabilidad-social.html
17 http://www.dinersclub.com.ec/portal/web/diners-clubl/mision
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Anexo N° 2: RUC PROAUTO C.A.

I Vol A
REGISTRO UNICTS DE CONTRIBUYENTES @ CF
- SOCIEDADES ')‘*mm“dm,
RURMERO RUC: 1700970303001
RAZON BOTIAL: FROAVWTO C.A.
Ha, ERTARLECIRIENTO: a2 ESTAIFG GERRADD Fito, Mokt AT, 11052000
HOMARE CONERGIAL:  PROAUTOD FEC, CIERREZ: 3111212006
FEC. REMICIO:

ATTIVIDADES ECONOIMTAS:

VENTA AL POt MENDR DE ACCESDRI

MRECCISN EBTABLECIMIENTG!

Frovina PICHINGHA  Cantir- GUITO  Parroquis: CHILLOBALLO  Civdadela: MARCOPAMEA Barmie: BILOXI _ Ualin: AV.
MARIACAL RUCRE  Nimaro 81884 Intarsecddtn: GHICARA  Bloque: DOGE  Offcina: 10 Telefona Trabalo: 023500114
— .

o, EBLARLECIRIENTO: | C04 ESIADD  CLRRADD FEC. INICIQ ACT. 2801172003
FEC. CIERRE:  31/p1/2007

HOMBRE COMERCIAL: PROAUTO
FEC. REINIGIC:

ACTOIRANES ECOWGMICHS:

ACTIVIDADES DE MANTENIMIENTO DE VEHICLLOS AUTOMUTORES
VENTA AL POR MENOR DE ACCESORIOS, PARTES Y PIEZAS OF VEHICULOS AUTOMOTORES

DHRECCIGN ESTABLECIMIENTO:

Provincia: PICHINGHA  Canton: QUITO  Paroquis: TUMBAGD  Cludadels: MIRAVALLE URO  Barrlo: MIRAVALLE Calla:
INTERGGEANICA Namero: SIN  Intersaccitn: CAMING A TANDA  Edificio: PLAZA MOBIL MIRAVALLE  Kiidmiptro: 4 112

Telefong Trabajo: 022887976

Usuaric:

Sl Bl 5 F | PO

133

%




Anexo N° 3: Nombramiento Representante Legal PROAUTO C.A.

. ...le hace bien al pais!

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DIRECCION REGIONAL NORTE
CERTIFICADO DE CONTRIBUYENTES ESPECIALES

Lote: 4197
Documento: 84
QUITO, 19 de mayo de 2011

Sefior/a:

ALMEIDA ACOSTA DIEGO FERNANDO
GERENTE GENERAL DE PROAUTO C.A.
RUC: 1790978303001

Presente.-

De acuerdo a la revision efectuada en la base de datos del Servicio de Rentas Internas, el sujeto

-pasivo PROAUTO C.A. con numero de RUC 1790978303001, consta como CONTRIBUYENTE
ESPECIAL, de acuerdo a la Resolucién No. 5368 desde el 7 de agosto de 1995, categoria que
mantiene hasta la presente fecha.

Particular que comunico para los fines de ley.

Atentame te ,'
M b o
_DIREGCI' E REGIONAI "NORTE

“SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Usuario:GETV030907 Lugar de Emision: SALINAS Y SANTIAGO ESQ. Fecha y Hora: 19-may-2011 9:00
Funcionario Responsable: TRUJILLO VELOZ GABRIELA ELIZABETH

RECIBIDO POR:

Nombre: No. Identificacién:

Firma:

Fecha: 19 de mayo de 2011

Lote 4197 - Documento: 84
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Anexo N° 4: Filosofia Organizacional

Vision: Ser lider en la comercializacion de vehiculos y servicios post venta, gracias a la
calidad de sus productos y servicios, a su gestion transparente, al profesionalismo de sus

recursos humanos y a la lealtad de sus clientes.

Mision: Comercializar vehiculos y prestar servicios de post-venta de calidad a nivel
nacional, superando las expectativas de los clientes, alcanzando altos niveles de
productividad y rentabilidad, con personal calificado y comprometido, contribuyendo al

desarrollo del Ecuador.

Valores
= Ftica
= Calidad en el trabajo
= QOrientacion al cliente
= Orientacion a resultados

= Desarrollo de personas

Anexo N° 5: Valores Corporativos:

* Orientacion a Resultados: Fijar metas desafiables por encima de los estandares,
mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento.

= Orientacion al Cliente: deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y
satisfacer las necesidades, aun aquellas no expresadas.

= Desarrollo de Personal: Ayudar a que las personas crezcan intelectualmente y
moralmente con esfuerzo constante para mejorar la formacion del desarrollo personal

y organizacional.
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= Calidad de Trabajo: Compartir con los demas el conocimiento profesional
expertise. Demostrar constantemente interés en aprender.

= Ktica: sentir y obrar en todo momento consecuentemente con los valores morales y
las buenas costumbres y précticas profesionales, respetando las politicas

organizacionales

Anexo N° 6: Reglamento Interno

Este documento se encuentra registrado y aprobado mediante acuerdo Ministerial N0.821-
DRTQ inscrito en la categoria tabulacion K con el nimero 7499, en la Unidad de Registro
del Ministerio de Relaciones Laborales. Del 14 de diciembre del 2009

Caodigo de Conducta

Claves de Computadora

Anexo N° 7: Beneficios Legales

Décimo tercera remuneracion o bono navideio.- Art. 91. Los trabajadores tienen
derecho a recibir cada afio una bonificacion equivalente a la doceava parte de las
remuneraciones que hubieren percibido durante el afio calendario y se la paga hasta el15 de

diciembre de cada ano.

Décimo cuarta remuneracion o bono escolar.- Art. 92 Los trabajadores percibiran,
ademas, una decimocuarta remuneracion o bono escolar, equivalente a un mes de salario
basico y se la paga de acuerdo al régimen escolar adoptado en cada una de las
circunscripciones territoriales, 15 dias antes del inicio de las actividades escolares de cada

region, fecha establecida por el Ministerio de Educacion y Cultura.

Descanso de maternidad.- Art. 45 trabajadora tendra derecho, mediante presentacion de

un certificado médico en el que se indique la fecha presunta del parto, a un descanso de
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maternidad. La duracion de este descanso sera de doce semanas por lo menos; una parte de
este descanso sera tomada obligatoriamente después del parto. La duracion del descanso

tomado obligatoriamente después del parto sera de diez semanas.

Licencia por enfermedad.- Art. 116 De la enfermedad debe dar noticia el trabajador al
empleador dentro de los tres dias a la fecha en que surja y presentarle un certificado médico

sellado por el IESS, a la brevedad posible.

Licencia por calamidad doméstica.- Art. 34 Tres dias hébiles en los casos de nacimiento
de hijo, o enfermedad grave o fallecimiento de conyuge, conviviente, union de hecho, o de
parientes hasta segundo grado de consanguinidad o afinidad. Cuando, en esos supuestos, el

trabajador necesite hacer un desplazamiento al efecto, el plazo sera de cuatro dias habiles.

Politica salarial.- El pago se realiza en forma quincenal de manera opcional, el mismo que

puede ser hasta el 40% del sueldo.

Horarios de trabajo: de 8:30 a 16:00 con una hora de almuerzo

Almuerzo: el 70% cubre la empresa y el 30% el empleado

Entrega de dotacion.- uniformes el 100% cubre la empresa (personal de talleres), para

personal administrativo la empresa cubre el 50%
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Anexo N° 8: Diagrama de Proceso Venta de Vehiculo

DIAGRAMA [ SO CODIGO: -
s ____icuLos
VERSION: = 1
PROCESO
ALCANCE FECHA: 02/10r2007
APROBADO POR: PAGINA 171
EXPLICACION DE LA ACTIVIDAD I REGISTROS Cliente Ejecutivo de Ventas Fal Cajera Secretaria Facturadora

El cliente consulta sabre el auto que le interesa

Consulla al Ejecutive de
Ventas sobre el auto que le
interesa

El Ejecutivo de Ventas le infarma sobre el auto, cotiza en medios de
financieras, entrega cotizador al cliente e ingresa en el CRM del Proforma de Ventd CRM, preimpreso
DMS |a prafarma de venta de acuerdo a las formas de pago que le |Cotizador del sistema de financieras
interese al cliente.

Tnfarma sobre el auto,
elabora Cotizador e
ingresa en CRM del

DMS

El Ejecutivo de Ventas presenta al cliente a F&I para Iz entrevista y
preentacion los requisitos para aptar por el crédito, el monto de
cuota inicia, de acuerdo can el perfil.

Dirige al clients hacia
F&at

P

Si el cliente desea llena la sclicitud de crédito y enviar los
documentos de respaldo posteriormente.

Llena solicitud
de crédito ese
momento?

Fendiente enviar los
documentos de

seguimiento

Si el cliente desea realizar la compra viene corl fos documentos de
respaldo yllenz la solicitud.

Liena solicitud de
crédito luego

En el departamento F&l se realiza la precalificacian, revisan
doecumentos y coordina el envio de las sclicitudes de crédito al
correspondiente banco. Realizan seguimiento del crédito con las
diversas opciones de financiamiento.

Solicitud de Crédito y documentas
sustentatarios

Ver praceso de F&l
Negocios

F&l infarma al vendedor ef resultado de Ia solicitud de crédito,

entrega al vendedor la aprobacién del crédito. Aprobacién de erédito

‘Aprobs el
cradito?

Ei Ejecutivo de Ventas Informa al cliente el estado de su salicitud del
crédito.

Informa al Cliente
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El cliente escoge el color del vehiculo y decide si instala o no

acsesorios.

Escoge el color del

vehiculo

El Ejecutiva de Ventas elabora la Hoja de Negocios en el DMS para
resernvar el vehiculo y pasa (electranicamente) para aprobacion de
Gerente de Venlas, Incluye tadas |as caracterislicas del vehiculo,
Emite check list de control (standart 13)

Haja de Negocio(DMS)
Check list de cantrol

Ingresa informacidn en el
DS y genera Hoja de
Negocios

Cliente depaosita la cuota inicial en cajatver proceso de caja
opciones de pago)

Deposita la cuota

inicial

La cajera ingresa el depdsito y emite el recibo de caja

Recibo de Caja:

Original para el cliente,

Una copia al vendedor para la carpeta
del cliente,

Segunda copia para el cuadre de caja

Ingrésa el
depodsito, elabora
el recibo de caja
original y 2 copias

El Ejecutivo de Ventas una vez cancelada la cuota inicial solicita a
Secretaria Facturadora emita la facturacian del vehiculo y agenda
con el cliente la hara de entrega del vehiculo y notifica al patia de
alistamienta para agendar entrega y sl cantrol de entregas en sl
drea de entrega (standart 13)

Hoja de Negocio(DMS) Recibo de Caja,
check list

El Secretaria-facturadora elabora la factura, genera cupén de
garantia, hoja de entrega del vehiculo y autorizacion de salida del
wvehiculo y entrega a F&L. En el momento en el que se imprime la
hoja de entrega en ventas se imprime |a haja de alistamiento en el
patio de alistamiento.

Hoja de Negasio(DMS) Recibo de Caja,
Faclura, check list, cupon de garantia,
hoja de entrea del vehiculo y

aulorizacion de salida (para el guargg)

Recibe documentos,
verifica check list (standart
13)

Elabora factura y
completa check list de
contral.

Asistente F&I verifica el checklist y elabora coniratas y recoge
firmas de Gerente General, entrega al Ejecutive de Ventas para
recoger firma del cliente.

Hoja de Negocio(DMS),Recibo de Caja,
Faclura, check list, cupén de garantia,
naja e entrea del vehiculo y
aulorizacion de salida (para el guardia),
Contratos

Elabora contratos y
completa check list

control

El Ejecutivo de Ventas recenfirma con el cliente la hora de entrega
del vehicule y reconfirma el alistamiento del vehiculo parala
entrega =l cliente,verifica area de entrega & inicia revision previa a
la entrega (standart 13)

Recanfirma con el cliente

hora entrega, prepara
Area de Enfrega

El Cliente firma el contrate y la factura.

Factura, Contralo

Firmala facturay

contrato




L |

( |

El Ejecutivo de Ventas entrega a Crédita y Cobranzas las carpetas } !Emrega carpetas de
de los clisntes financiados a traves de GMAGC y de ofras financieras clienies a responsables
para que proceda a la compra de |a cartera y autorice |a salida del de Cobranzas

vehicule, mediante el visto bueno en "Aularizacion de Salida” a ser
entregada al guardia, y en el Cupdn de Garanlia a ser entregado al

cliente,

Mientras Crédila y Cobranzas revisa el check list, la carpeta del

cliente, y confirma que no hay saldos pendientes a cargo del cliente,| Entrega el vehiculo al
E| Ejeculivo de Ventas entrega el vehiculo al cliente. Entrega cliente revisando el check
autorizacion de salida, factura original y solicita |a firma del cupdn list de entrega

de garantia para una vez entregado el vehicula, entregar el cupdn
de garantia al departamento de Garantia.
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Anexo N° 9: Diagraman de Proceso de Entrega del vehiculo

SIEMPRE CONTIGO

DIAGRAMA DE PROCESO

ENTREGA DE VEHICULOS

VERSION:
PROCESO
ALCANCE FECHA:
APROBADO POR: PAGINA

EXPLICACION DE LA ACTIVIDAD

REGISTROS

Cliente

Ejecutive de Ventas

De acuerdo a la forma de pago varia el procedimiento de entrega
de vehiculos

Si la venta es de contado, una vez que el cliente ha pagado y se
ha emitido |a factura el Ejecutivo de Ventas solicita a Logisitica se
prepare el vehiculo a ser entregado.

Otras Financieras

Si el financiemiento es con GMAC, el cliente debe firmar los
contratos, la factura y demas documentos de venta. Luego de esto
el Ejecutivo de Ventas solicita a Logistica la preparacion del auto.

En caso de financiamiento con otras financieras el cliente firma la
factura y el Ejecutivo de Ventas la envia por fax al banco o
financiera.

Inicio

Forma de pago

Nntado

Financiado GMA

Firma contratos,
documentos de venta

Confirma pago del cliente,
solicita a Logisitica se

prepare el auto

Solicita a Logisitica

se prepare el auto

Envia fax de la factura a la

La financiera confirma algunaos datos con el Ejecutivo de Ventas,
emite los contratos y el cliente firma.

El banco o financiera le envia al Ejecutivo de VVentas la carta de
autorizacion de entrega del vehiculo al clients.
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financiera

Confirma datos a la
financiera

Recibe de la financiera la carta
de autorizacion de entrega del
vehiculo




si &l cliente ha solicitado alguna instalacion de accesorios se
coordina con el Responsable de Accesorios para la entrega del
auto listo.

Ver praceso instalacion Accesorios

El Ejecutivo de Ventas coordina con el cliente para que retire su
auto, de acuerdo a la fecha de entrega confirmada por el Ejecutivo
de Ventas.

Guando el cliente viene a retirar el auto, el Ejecutivo de Ventas le
explica temas como la garantia, los chequecs que debe realizarse
al auto, el proceso de matriculacion del vehiculo, entre otros.y le
salicita firme la carta de politicas del Concesionario.

El Ejecutivo de Ventas y el cliente revisan que el auto se encuentre
en perfecto estado, se elabora la Hoja de Entrega de Vehiculos en
la que firman el cliente y el Ejecutivo de Ventas

Hoja de Entrega de Vehiculos
Carta Politica del Concesionario

e

v
Coordina con accesorios la
instalacién

v
Coordina con el cliente [a
fecha de entrega del auto

Y
Explica al cliente temas
relacionados con la entrega
del auto

4

Revisan que el auto estgen
perfectas condiciones y se
lleva el vehicuo




Anexo N° 10;: PROAUTO Matriz

Av. Eloy Alfaro N42 — 02 y Av. Granados

Anexo N° 11: Servicios

RoALTO 2

Condado Shopping
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KOREK: Sistema computarizado de enderezado de compacto y chasis
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Anexo N° 12: Imagen Corporativa

LOGO:

g

CHEVROLET

SLOGAN:

HABLEMOS DE CHEVROLET
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