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RESUMEN

Las telecomunicaciones constituyen hoy en dia untwsl sectores mas importantes
para el desarrollo de cualquier pais debido al atgpque tienen en la calidad de vida
de las personas. Las empresas de este sector geileren los principios del
desarrollo sostenible y la orientacibn hacia lagtega interesadas (clientes,
proveedores, accionistas, empleados y comunidad)swenestrategia, tendran
garantizado el éxito y la permanencia en el mercBdtm puede lograrse mediante la
adopcion de un modelo de gestion que propicie j@naeontinua de los procesos de
la empresa, asi como la satisfaccion de las nexisdde sus partes interesadas,
creando valor para las mismas mediante el desardallla responsabilidad social
empresarial (RSE). El presente trabajo tiene cobopetivo el disefio de un modelo de
gestion de la calidad para el desarrollo de laaesgbilidad social en empresas de
telecomunicaciones, basado en la relacion existite ambos modelos de gestion.
La investigacion es de tipo descriptiva con caraaerrelacional, modalidad
proyectiva, con un disefio documental y de campcerglearon como técnicas de
recoleccion de datos, la revision documental yrnauesta. La poblacién estuvo
conformada por treinta trabajadores de la empresdavCque poseen conocimientos
en el area de gestion de la calidad y gestion &SE. El tipo de muestreo empleado
fue el no probabilistico o dirigido y la muestraue® conformada por catorce
empleados. Entre los principales hallazgos deldastdestaca la relacion existente
entre la RSE y la gestion de la calidad, dado qodaa areas contemplan
dimensiones en comun, lo que demuestra que laadafatilita el desarrollo de la
RSE. Con el modelo se pretende que las empregatedemunicaciones cuenten con
un instrumento que les permita apalancar el ddkade la RSE apoyandose en los
elementos de la gestion de la calidad.
Palabras clave:Modelo de gestion de la calidad, responsabiliasiiias empresarial,
telecomunicaciones.
Linea de investigacion:Gerencia de la calidad.
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INTRODUCCION

Los escandalos a nivel mundial de determinadas esapry una mayor
preocupacion en general de la sociedad por loctspsociales y medioambientales
ha llevado a las compafilas a preocuparse no sdldapparte econdmica, sino
también por los aspectos antes mencionados. Paoaganizaciones la sostenibilidad
de los negocios significa no soélo el suministrgouctos y servicios que satisfagan
al cliente, haciéndolo sin poner en peligro el meinbiente, sino también operar de
una manera socialmente responsable. La respomsabdocial empresarial (RSE) se
define como “una nueva forma de hacer negociogeué¢ la empresa gestiona sus
operaciones en forma sustentable en lo econénmebieatal y social, reconociendo
los intereses de distintos publicos con los queetaciona...” (Forum Empresa,
2009).

El sector de las telecomunicaciones ha adquirido gnportancia a lo largo de
los afios, cobrando relevancia el crecimiento yaladad de atencion ofrecida a sus
partes interesadas. Las empresas de telecomumeacim sorentidades aisladas,
sino que son una parte mas de la sociedad, y tigr@mpoder sobre la misma, son
generadoras de empleo, desempeiian un papel ceaceldesarrollo econdmico del
pais y provocan un impacto en las localidades dalesarrollan su actividad.os
operadores en esta industria deben ofrecer sesuigie satisfagan las necesidades de
comunicacién de los usuarios y superen sus expextatn términos de calidad, asi
como deben ser capaces de satisfacer las necesuladas accionistas, proveedores,

empleados y la comunidad en general, en los tésr@nondmico, social y ambiental.

Para satisfacer las necesidades de sus partessades y mantener un alto nivel
de competitividad, las empresas de telecomunicasige han visto en la necesidad
de incorporar en sus objetivos, estrategia y emlefinicion misma, los aspectos

asociados a la responsabilidad social empresagaincorporacién de la RSE en la



estrategia de estas empresas se tornaria massifagl aprovechan las ventajas y
beneficios que otorgan los modelos o sistemas stégede la calidad. Debido a esto,
el presente trabajo se centra en el disefio de welmade gestion de la calidad que
permita apalancar el desarrollo de la responsabilidocial en empresas de
telecomunicaciones, facilitando el despliegue e léemgntacion de politicas y
estrategias orientadas a alcanzar los objetivosdiias empresas se planteen en el
ambito de RSE, mejorando su competitividad, amgbasu mercado y obteniendo

beneficios para todas las partes interesadas.

El modelo de gestion de la calidad para el dedarda la responsabilidad social
pretende ser un marco de referencia que permitaas émpresas de
telecomunicaciones incorporar la RSE a la cultugamizacional y a sus actividades
diarias, basandose en los principios de gestidia dalidad y agregando valor a sus
accionistas, proveedores, clientes, trabajadomsmunidad. La implementaciéon del
modelo permitird a las empresas aumentar su prigdiat al contar con empleados
motivados y comprometidos con el bienestar so@demas de incrementar su
rentabilidad gracias al aumento de la confianzboselientes. Adicionalmente, Tari
y Garcia (2011), aseguran que la presente invesgliyayudaria a los directivos a
entender mejor como aprovechar en sus empresatataon existente entre ambos
modelos (gestion de la calidad y gestion de laoesgbilidad social). Los aportes de
la investigacion, estan vinculados a la linea destigacion gerencia de la calidad,

especificamente en el &mbito de la responsabidail.

El presente documento, que constituye el TrabajGrmelo, esta estructurado en

seis (6) capitulos cuyo contenido se resume aragation:

Capitulo I“EL PROBLEMA” , contiene el planteamiento del problema, los
objetivos de la investigacion, la justificacionrepiortancia del estudio, el alcance y

las limitaciones.



Capitulo 1l “MARCO TEORICO” , contempla los antecedentes de la
investigacion, las bases teéricas que sustentarstatdio, los antecedentes de la

empresa y las bases legales que respaldan laiga@én.

Capitulo Il “MARCO METODOLOGICO” , contiene la metodologia que se
utilizo, el tipo de investigacion, el disefio deneestigacion, la operacionalizacion de
los objetivos, la poblacién y muestra, las técnieasstrumentos de recoleccién de
datos, validez de los mismos, las técnicas de pabaento y analisis de los datos y

los aspectos que a nivel ético respaldan la iryestn.

Capitulo IV“PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS” , expone
los resultados del desarrollo de cada uno de Ipiods especificos establecidos en

el estudio.

Capitulo V“LA PROPUESTA” , presenta el Modelo de Gestion de la Calidad
diseflado como respuesta al problema planteadogropiando su justificacion,

objetivo, estructura y factibilidad.

Capitulo VI “CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES” , contiene las
conclusiones del estudio realizado, donde se rasumsehallazgos mas relevantes y

se emite un conjunto de recomendaciones para lementacion del modelo.

Por ultimo se presentan las referencias biblioga&fi



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Arias (2006) define el problema como todo aquell® apecesita ser resuelto,
independientemente de su naturaleza. Este autgurasque “si no hay necesidad de

encontrar una solucion, entonces no existe tallgnod” (p. 37).

Planteamiento del Problema

Las nuevas tendencias mundiales y la necesidaddeespuesta a los cambios
econdmicos, ambientales y sociales generados ia gektproceso de globalizacién
han contribuido a que las organizaciones hoy esa@eocupen por ser socialmente
responsables. La presion para hacerlo proviene odeclientes, consumidores,

gobiernos, asociaciones y el publico en general.

La responsabilidad social empresarial (RSE) sendefomo “una nueva forma de
hacer negocios en la que la empresa gestiona susommes en forma sustentable en
lo econémico, ambiental y social, reconociendatereses de los distintos publicos
con los que se relaciona...” (Forum Empresa, 2009,).pEstos distintos publicos,
también denominados partes interesadas, los apyestilos accionistas, proveedores,
empleados, clientes y la comunidad.

En fin, la responsabilidad social empresarial salen iniciativas y compromisos
gue asumen las empresas voluntariamente y querbpsamover el respeto por los
derechos humanos, la igualdad, la lucha contraraigcion, el desarrollo de buenas
practicas laborales, la educacion, el intercambiexperiencias y la conservacion del

medioambiente (Lara, 2012).



Osuna y Lovera (2009) aseguran que aungue las sagpiean asumido la
importancia estratégica de la responsabilidad kaeigste una debilidad en cuanto a
la planificacion, medicion, evaluacion y preserdacile resultados de los proyectos
emprendidos. Esto segun los autores, se debe engmeichos casos las empresas no
realizan planificacion estratégica de las acciae@fRSE que implementan, ademas
de la ausencia de herramientas que faciliten esteajp y que puedan ser
incorporadas facilmente en la gestion empresat@lconsecuencia de esto es el
fracaso de proyectos, la afectacion de la imagém gconomia de la empresa, asi

como la desmotivaciéon de los involucrados.

Las organizaciones que logren integrar adecuadama&mesponsabilidad social
en su estrategia tienen grandes posibilidades dgegair ventajas competitivas que
les permitan mantenerse y crecer en el tiempo.ebgwesas de telecomunicaciones
no escapan de esta responsabilidad, ain mas sns&lera el impacto que dichas
empresas tienen en el desarrollo del pais y eregdramiento de la calidad de vida

de los ciudadanos.

Ramirez, Miquilena, Galuppo, Blanco y Bermudez (B0dseguran que la RSE
es un valor corporativo y una funcion organizacianee depende de su planificacion
y difusion. “Como estrategia, requiere un conjurgt@anificado de acciones
manifiestas a través de todo el quehacer orgaoizakipara lograr una fuerte
identificacién de los trabajadores que se tradwrta&omportamientos socialmente
responsables.” (p. 51).

Estos autores afirman que en la actualidad lasesaprde telecomunicaciones en
Venezuela contemplan en sus planes estratégicesgansabilidad social como parte
fundamental de su actuacion ética. A esto se dabedigghas empresas conformen
uno de los sectores que mayor crecimiento a nigeh@nico han reportado. Sin
embargo, se observa que el tema de la responsabgitial es conocido de manera

superficial por el universo de trabajadores de aiséctor, es decir, los trabajadores



no son conscientes del efecto que dicha activigade ten el logro de la misién y

vision empresarial. Esto refleja la necesidad dplean metodologias o herramientas
que permitan desplegar la estrategia a través die ltoempresa de forma eficaz y
garantizar que todas las partes interesadas cod®rezi significado y trascendencia

gue tiene la RSE en el logro de los objetivos &sjieos.

Espifieira Pacheco y Asociados (2011), en la prasémt de resultados de la 11l
Encuesta de Responsabilidad Social en Venezuela Rigera 1), sefialan que las
organizaciones presentan obstaculos a la horacdeporar la RSE en su estrategia.
Dichos obstaculos estan asociados a la falta decoorentos sobre RSE, la falta de
recursos financieros, de estrategia, de profelEsrespecializados y de compromiso
por parte de los accionistas, lo que ocasionaaebfo de muchos de los proyectos en

esta area.

——3 Una esimbogiz o
da ASE

Faka da :
compromiga
accionesta

Faha da

profesionales T
smpaciakrados

a 10 ao oo 40

Clfras on porcantajs (9]

Figura 1. Porcentaje de empresas que presentarcalust para incorporar la RSE

versus los obstaculos presentados (Fuente: Espifadheco y Asociados, 2011)

Entre los resultados arrojados por la encuesta iowamta, destaca el hecho de

que el 40% de las organizaciones encuestadas nutaoue€on un reporte de



sostenibilidad (Ver Figura 2) y el 61% de las emmpgseque generan reportes de
sostenibilidad, no emplean mejores practicas ealdboracion de dichos reportes
(Ver Figura 3). Esto se traduce en desconfianzdtg fle credibilidad por parte de los

grupos de interés (Guédez, 2009).
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Figura 2. Porcentaje de empresas que auditan stteafe sostenibilidad (Fuente:

Espifieira Pacheco y Asociados, 2011)
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Figura 3. Porcentaje de empresas que utilizan e®jmacticas para la elaboracion

del reporte de sostenibilidad (Fuente: EspifieichBeo y Asociados, 2011)



La necesidad de las organizaciones tanto del spatdico como del privado, de
comportarse de un modo social responsable, se@stitiendo en un requerimiento
generalizado de la sociedad, es por esta razomagdelos de gestion de la calidad

han contemplado entre sus factores de evaluaci@spensabilidad social.

Tari y Garcia (2011), afirman que la gestion deal&dad facilita el desarrollo de
determinadas dimensiones de la responsabilidaclsparque existen paralelismos
entre ambas. Esto se evidencia, segun Barret ¢cpgad Tari y Garcia, 2011, p.79),
en que‘parte de la literatura considera que la respondabilsocial ha entrado en el
area de la calidad como un elemento a considerdradde una cultura de calidad”.
Lo cual se refleja en los modelos y guias existepéea desarrollar la responsabilidad

social y la gestion de la calidad.

Con respecto a lo anterior, Tari y Garcia (201fias que dichas ideas indican
que la filosofia de la calidad contiene elemen&dacionados con la responsabilidad
social y, que a su vez, ha ido incorporando eleaseté¢ la responsabilidad social, de
manera que una cultura de calidad avanzada pued@rag desarrollar determinados
aspectos de la responsabilidad social.

Aunque se ha investigado en las areas de respbdadlsocial y gestion de la
calidad por separado y, segun Parast et al. y AlMaal. (citados por Tari y Garcia,
2011), varios estudios consideran a la respondatilsocial como una préactica de la
gestion de la calidad; no existen muchas investigas que relacionen ambos
ambitos. Es por esta razén que un estudio de &cioel entre ambos modelos,
ayudaria a los lideres a entender mejor como apnaveen sus empresas dicha

relacion (Tari y Garcia, 2011).

Por las razones expuestas anteriormente, surgsiglasntes interrogantes:



¢,Cudles son los modelos de gestién de la calidgebstyon de la responsabilidad

social vigentes y qué relacién existe entre ellos?

¢,Cudles son las dimensiones que debe tener un onielgestion de la calidad

para apalancar el desarrollo de la responsabiida@l empresarial?

¢, Como influye un modelo de gestion de responsalilsbcial empresarial en un

modelo de gestion de la calidad?

Para dar respuesta a estas interrogantes, se@kntiisefio de un modelo de
gestion de la calidad que permita a las empreséal@mmunicaciones desarrollar la
responsabilidad social empresarial, con la finalida crear valor con la produccion
de bienes y servicios que respondan a la demanidasdeiedad.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

Diseflar un modelo de gestion de la calidad paradedarrollo de la

responsabilidad social en empresas de telecomummnes:
Objetivos especificos
* Realizar un analisis comparativo de los modelogeition de la calidad y
gestion de la responsabilidad social vigentes enulobmos cinco afios, en

funcién de sus dimensiones y principios.

* Analizar la situacion actual de las empresas decaehunicaciones con

respecto a la gestion de la responsabilidad spd¢aagestion de la calidad.



» Determinar las dimensiones que debe tener un malgegestion de la calidad

para apoyar el desarrollo de la responsabilidathkempresarial.

* Formular un modelo de gestion de la calidad paradedarrollo de la

responsabilidad social en empresas de telecomummnesc

Justificacion e Importancia de la Investigacion

En los ultimos afios los modelos de gestion empetsar han visto empujados a
abandonar progresivamente la tradicional gestidientada exclusivamente a la
obtencion de beneficios y el rendimiento econoOmimmno Unico indicador del
bienestar social de la comunidad. Hoy en dia, lagresas que trabajen de forma
simultanea las dimensiones social, econémica y saethiental de los negocios, son
las que conseguiran sobrevivir, afianzarse y téxéo (Dominguez y Fernandez,
2011).

La presente investigacion pretende aportar un ma@eceferencia que permita a
las empresas de telecomunicaciones no solo ofpeoductos o servicios de calidad
y garantizar la obtencion de beneficios econdm&asis integrantes, sino generar
valor a todas sus partes interesadas (acciongstgdeados, comunidad, proveedores,

etc.) en los ambitos econdmico, social y medioanthie

Por otra parte, la importancia de la investigacidica en que los proyectos de
responsabilidad social que emprenda la empresaekeomunicaciones seran
llevados a cabo con la calidad esperada, de modo pgumitan satisfacer las
necesidades de todas las partes interesadas. Aalitiente, el modelo permitird a
dichas empresas aumentar su productividad al caotarempleados motivados y
comprometidos con el bienestar social, ademasalenrentar su rentabilidad gracias
al aumento de la confianza de los clientes. TdBaycia (2011), aseguran que esta
investigaciéon ayudaria a los lideres a entendelormepmo aprovechar en sus
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empresas la relacion existente entre ambos modgdssion de la calidad y gestidon

de la responsabilidad social).

El modelo que se presenta en este trabajo, podrapieado en cualquier
empresa del sector telecomunicaciones, dado queldsarrollado con una visiéon
general que aporta herramientas y alternativaolleién aplicables a los procesos

de cualquier empresa del sector.

Alcance y Limitaciones

El alcance del presente estudio se delimito afidise2 un modelo de gestidon de
la calidad que permita desarrollar la responsailidocial en las empresas de
telecomunicaciones venezolanas. El levantamientdodedatos necesarios para
analizar la situacién actual de las empresas dedelunicaciones con respecto a la
gestion de la calidad y la gestion de la respotidadisocial empresarial, se delimito
a la Compafia Andnima Nacional Teléfonos de Verlazi@antv), especificamente a

las sedes ubicadas en Caracas.

La investigacion contemplé el estudio de las awsoemprendidas en materia
de responsabilidad social por Cantv, con la firmide disefiar un modelo de gestion
de la calidad basado en las necesidades deteaada@asempresa mencionada. No
formo parte del alcance de la investigacion, lalémgntacion del modelo de gestion
de la calidad. Metodol6gicamente, el estudio setdira una investigacion de tipo

descriptiva y proyectiva.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

“El marco tedrico o referencial, es el producto lderevisibn documental-
bibliogréafica, y consiste en una recopilacion deagl posturas de autores, conceptos
y definiciones, que sirven de base a la investiyagor realizar.” (Arias, 2006,
p.106)

Antecedentes de la Investigacion

Tari, J. y Garcia, M. (2011).La Gestion de la Calidad y la Responsabilidad Sbcia
en Empresas de Servicio&l objetivo del articulo es analizar si las emspsque
tienen un mayor nivel de gestion de la calidad mmaesun mayor compromiso con
las dimensiones de la responsabilidad social. llrae utiliza el método del caso, a
partir de evidencia cualitativa obtenida de cinaqopeesas de servicios. Esta
investigacion aporta evidencia de que existen esagren el sector servicios con un
mayor nivel de gestion de la calidad que, a su Esarrollan acciones de
responsabilidad social en mayor medida que ladignen un menor nivel de gestion
de la calidad. Los resultados de este estudio aplaykteratura que sostiene que las
practicas de la gestibon de la calidad pueden facilel desarrollo de la
responsabilidad social y que una cultura de calidad avanzada incluye elementos
de la responsabilidad social. Este trabajo apaftarnacion que permite sustentar el
problema planteado en la presente investigacidabRes clave: gestion de la calidad,

aspectos sociales, responsabilidad social, empdesservicios, estudio de casos.
Osuna, A. y Lovera, V. (2009).Modelo de Gestion de Responsabilidad Social

Empresarial en Venezuela. Caso: Chocolatera Flor @rongo — Fundacion

Empresas PolarEl objetivo de este trabajo especial de grado ast@hr un modelo
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de gestibn de Responsabilidad Social EmpresaridbEfJRde las empresas
venezolanas, donde se presenten las mejores pgRadiie una empresa debe seguir
para realizar de manera exitosa una planificacgimtgica de las actividades de
RSE. El autor especifica que el modelo que se ptase aplica a grandes empresas
venezolanas que tienen préacticas de RSE dirigidascamunidad, aunque no es un
area limitante debido a que el modelo puede seitada segun las necesidades de la
organizacion. Este trabajo aporta metodologia mhraisefio de un modelo de
gestion, informacion sobre las caracteristicasdgloee tener un modelo de gestidén de
responsabilidad social para empresas venezolaimdsrmacion para la elaboraciéon

del marco teérico.

Espifieira Pacheco y Asociados. (2011)l Encuesta de Responsabilidad Social en
Venezuela. Practicas y Tendencias Actuales de Resgbilidad Social
Empresarial y Gestion Ambiental en Venezuela. Resmmde ResultadosEl
objetivo del documento es divulgar los resultadb®midos en la encuesta (edicion
2011) aplicada a empresas venezolanas perteneceenliéerentes areas de negocio,
con la finalidad de evaluar el estado de las prasty tendencias actuales en materia
de responsabilidad social empresarial y gestion iemtd en Venezuela. La
informacion presentada en el informe permite aaakziales son las areas en que las
empresas enfocan sus estrategias de RSE y en ta@edalta mayor impulso, en
qué grupos sociales o de interés focalizan suategias las empresas, cuales son los
obstaculos que se presentan a la hora de incorlzoRSE, cuales son las mejores
practicas utilizadas para la elaboracion del repale sostenibilidad, entre otros
puntos. Esta informacion sirve de sustento papaadllema planteado en la presente
investigacion y servira de base para el disefiondelelo de gestion de la calidad para

el desarrollo de la responsabilidad social empiasar
Ramirez, F., Miquilena, M., Galuppo, R., Blanco, C.y Bermudez, J. (2010).

Responsabilidad Social e Identificacion de los Tegddores en las Empresas de

Telecomunicaciones de Venezuelal objetivo del trabajo es estudiar las empresas
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del sector venezolano de las telecomunicacionestvCa Movilnet, empresas en
manos del Estado venezolano, y Digitel y Movistial, sector privado con el fin de
analizar la responsabilidad social empresariabdeempresas de telecomunicaciones
y sus efectos sobre la identificacion de los tiath@jes, en cuanto al nivel de
conocimiento que los mismos poseen en torno akr\iEda responsabilidad social.
Para esto se realiza un estudio descriptivo cagfidisle campo. Esta investigacion
permite conocer el estado de la responsabilidadals@n las empresas de
telecomunicaciones de Venezuela y como dichas eapmgestionan e incorporan la
RSE en su estrategia. Entre los resultados obtemdda investigacion se encuentra
gue las empresas de telecomunicaciones mantienémigo esfuerzo en cuanto a:
difundir la importante funcion de la RSE, ejecudiatividades coordinadas en esta
area y fomentar la participacion de los trabajaslotemo voluntarios. Aporta
informacion para el marco teorico. Palabras claxedor, responsabilidad social

empresarial, identificacion.

De Nieves, C. y Ros, L. (2006 Comparacion entre los Modelos de Gestién de
Calidad Total: EFQM, Gerencial de Deming, Iberoanmeano para la Excelencia y
Malcolm Baldrige. Situacion frente a la ISO 900! objetivo de este trabajo es
realizar un analisis comparativo de cuatro Modéhbsrnacionales de Gestion de la
Calidad Total: el Modelo EFQM de Excelencia, el MlodGerencial Deming, el
Modelo Iberoamericano para la Excelencia, y el Modéalcolm Baldrige. Dicho
analisis muestra cuales son las similitudes y leyahcias entre cada uno de los
modelos con el objeto de identificar aquellos elo® que contribuyen de forma
definitiva a la implantacion de un sistema de ealidotal. Este trabajo permitira
definir las dimensiones que debe tener un modelogekion de la calidad y
evidenciar cuales de los modelos de gestion pradest incluyen a la
responsabilidad social empresarial entre sus igi Aporta metodologia para la
comparacion de los modelos existentes en la adadhk informacion para el marco
tedrico. Palabras clave: Modelo Gerencial Demingpd®o EFQM, Modelo

Iberoamericano de Excelencia, Modelo Malcolm BalelriSO 9000, comparativa.
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Bases Tedricas

Modelo de Gestion de la Calidad

Hoy en dia, las organizaciones se encuentran iasens entornos y mercados
competitivos y globalizados; entornos en los quiatorganizacion que desee tener
exito (o, al menos, subsistir) tiene la necesidadattanzar “buenos resultados”
empresariales. Para alcanzar estos “buenos ressiltdds organizaciones necesitan
gestionar sus actividades y recursos con la fiadlidle orientarlos hacia la
consecucion de los mismos, lo que a su vez serheade en la necesidad de adoptar
herramientas y metodologias que permitan a lan@a@eones configurar su sistema

de gestion.

Con esta finalidad, muchas organizaciones utilizaodelos o normas de
referencia reconocidos para establecer, documgnmaantener sistemas de gestion
que les permitan dirigir y controlar sus respedtiveganizaciones. Un modelo es una
representacion esquematica de la realidad a mesvatae En calidad los modelos
sirven para evaluar el nivel de calidad de unarirgaion o de algun tipo de entidad,

gue decide homologarse y presentar a la sociedaldgos.

Crosta (2009) plantea que el modelo de excelemu@d€lo de gestion de la
calidad) tiene como objetivo el “servir como untiomento eficaz para todas las
empresas que buscan una guia para el perfecciamtangie sus organizaciones” (p.
24). Por otra parte, la norma ISO 9000:2006 ddangestion de la calidad como el
conjunto de “actividades coordinadas para dirigaoptrolar una organizacion en lo
relativo a la calidad” (p.10). Entonces, se puesldrdjue un modelo de gestion de la
calidad es un marco de referencia para la gestidejgra continua de los resultados
de una empresa mediante la ejecucion de actividadeslinadas para dirigir y

controlar dicha empresa en lo relativo a la cdlida
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Los modelos de gestion de la calidad constituyenmarco de referencia
sistémico y no prescriptivo para que las empresamyevan que el sistema de
gestion se oriente a lograr resultados que sa#isfagy largo plazo, a todas las partes
interesadas: clientes, accionistas, personal y opaad. La adopcion e
implementacion de modelos de gestion de la calidadtribuye a la mejora
permanente de todos los procesos de la organizagiduartir de un conjunto de

factores de desempefio, integrados y orientadcs r@soltados.

Entre los modelos de gestién de la calidad magadibs a nivel mundial, se
encuentran: El Modelo de Excelencia Premio Demikipdelo de Excelencia
Malcolm Baldrige, Modelo EFQM, Modelo Iberoamerioatie Excelencia y Serie de
Normas ISO 9000. A continuacion se describen leacteristicas principales de cada

uno de estos modelos.

Modelo de Excelencia Premio Deming

Este galardon fue establecido en el afio 1950 pobr&n Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (Japan Union of Scientst&l Engineers - JUSE) en
agradecimiento a Edward Deming por su labor ordmta mejorar la produccion
japonesa tras la segunda guerra mundial, difundiémdnejora de la calidad a través

de técnicas de control estadistico.

Fue convocado por primera vez en el afio 1951 paggesas japonesas Yy se
extendio al resto del mundo en el afio 1984. Se,tpr tanto, del primer modelo
existente, cuya caracteristica definitoria es gblemde métodos estadisticos para el

control de la calidad.
Se trata de un premio anual con tres categorigsimeéro de ellos es el “Premio

Deming para personas individuales”, que se concede alaguglie han realizado

investigaciones en la teoria 0 en las aplicaciateesas técnicas estadisticas o han
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hecho aportaciones a la difusion del control deladl Por otro lado, cuenta con el
“Premio Demingpara aplicaciones en pequefias empresas y en dassautonomas

de grandes empresas” se concede a organizaciotdisaply privadas que han
investigado el campo de la calidad. Por dltimopwega el “Premio de Control de
Calidad” para industrias que se han distinguidosusr mejoras utilizando el modelo
Company Wide Quality Control (CWQC).

Se evallan cada una de las actividades, métodajgars, sistemas y funciones
de la empresa, analizando rigurosamente diez deegsstion tal y como se sefiala en

el siguiente gréfico:

Gestion Estandarizacion
10%0 10%0
Educacion Control
10%0 10%0
Politica
general
10% Recagida de Garantia de
- informacion calidad
10% 10%
Analisis Planificacion
10%0 10%0

Figura 4. Modelo de Excelencia Premio Deming (Feie@aitan, 2007)

Principios

El modelo se basa en los catorce (14) principio® ge mencionan a
continuacion:
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Crear constancia de propdsito para la mejora dduptos y servicios.

Adoptar una nueva filosofia.

Dejar de confiar en la inspeccién masiva.

Poner fin a la practica de conceder negocios cea ba el precio Unicamente.
Mejorar constantemente y por siempre el sistenaalduccion y servicios.
Instituir la capacitacion.

Instituir el liderazgo.

Eliminar el temor.

Superar los problemas entre los departamentos.

10.Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metaprdduccion para la fuerza

l[aboral.

11.Eliminar las cuotas numéricas.

12.Remover las barreras que impiden el orgullo dealvajo bien hecho.

13.Estimular la educacién y la autoestima.

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacion.

Criterios

El modelo evalla los siguientes criterios:

N o gk~ wDbdRE

Liderazgo visionario.

Cooperacion (tanto interna como externa).
Aprendizaje (continuo).

Gestidn enfocada en los procesos.
Mejoramiento continuo.

Satisfaccion del trabajador.

Satisfaccion del cliente (cumpliendo sus requentos).
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Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige

Este premio es el equivalente en Estados Unidéxeahio Demingaponés y
nacio en el afio 1987 debido a la detectada péd#igaoductividad y competitividad
de la economia norteamericana. Recibié el nombidaleolm Baldrige en memoria
del que fuera secretario de comercio de aquelypaiimcipal impulsor de la campafia
nacional por la calidad. Segun el Centro de Infaigrasobre Calidad, Seguridad y
Medio Ambiente de Galicia (citado por Gonzalez, £00el modelo tiene por
objetivos contribuir a elevar los niveles de calidgacompetitividad de la economia
norteamericana, elevar los niveles y expectativasres calidad y servir como

herramienta de trabajo para la planificacion, fand@ay evaluacion.

Existen tres categorias para este premio (sectiusinal, sector servicio y
pequefias industrias) estableciéndose dos premiascpda una de ellas entregados
anualmente. Pueden concursar empresas norteanasric@mpresas extranjeras cuya
actividad se desarrolle en los Estados Unidos.rétgso de adjudicacion de estos
premios sigue una doble metodologia de autoevdinagi evaluacion externa,

basandose en la valoracion de los siguientes @iéteios:

Liderazgo.

Planificacion estratégica.

Enfoque en el cliente y el mercado.

Medicion, analisis y gestion del conocimiento.
Enfoque en los recursos humanos.

Gestion de procesos.

N o gk~ wDbdRE

Resultados.
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Perfil organizacional, entorno, relaciones y desafi  0s |4

A 4

Planificacion Enfoque en los
estratégica recursos
humanos
Liderazgo Resultados

\ Enfoque en el Gestion de /

clientey en el procesos
mercado

Medicién, analisis y gestion del conocimiento

Figura 5. Modelo de Excelencia Malcolm BaldrigedRte: Elaborado con datos

tomados del Blog Isotools)

Conceptos fundamentales

Los criterios del modelo Malcolm Baldrige se coagéron sobre unos valores y
conceptos fundamentales. Las organizaciones geegpen un desempeio excelente
deben difundir estos conceptos y valores a finuke s incrusten en las creencias y

en los comportamientos de la organizacion:

Liderazgo visionario.

Excelencia orientada al consumidor.
Aprendizaje organizativo y personal.
Valorar a empleados y socios.
Agilidad.

Enfoque en el futuro.

Gestion para la innovacion.

Gestion por hechos.

© 0 N o 0o B~ wDbdPRE

Responsabilidad social.
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10. Enfoque en resultados y creacion de valor.
11.Perspectiva del sistema.

Modelo de Excelencia EFQM

El modelo fue creado en 1991 por iniciativa de ladacion Europea para la
Gestion de la Calidad (European Foundation for Quilangement - EFQM) y por
el apoyo de la Organizacion Europea para la Cal{#aasopean Organization for
Quality - EOQ), con el objetivo de convertirse emauherramienta practica para
ayudar a las organizaciones nacidas dentro y flefuropa a implantar el sistema
de gestion de calidad total. (Gonzalez, 2004)

Para Bestratén, el modelo de excelencia EFQM essirumento practico que
permite a las organizaciones evaluar donde se mtraneen su camino hacia la

excelencia, integrando iniciativas y eliminando lduglades o carencias.

El modelo EFQM se basa en un esquema de analisfaneion a nueve (9)
criterios de “Resultados” y “Agentes facilitadoreEstos Ultimos, correspondientes a
los medios y actividades desarrolladas de acuerdmoadelo, son los cinco (5)
siguientes: Liderazgo, Estrategia, Personas dedarxacion, Alianzas/Recursos y
Procesos/Productos/Servicios. Se refieren a lolau@npresa hace en relacion a la
definicion y desarrollo de su visidn, asi como de principios en que ésta se
fundamenta, el desarrollo de estrategias acerfaal@ssu materializacion, la gestiéon
de procesos clave, la gestion y optimizacion denalis y recursos, y finalmente, la
atencion a los miembros de la organizacion, sieéstos valor esencial para la
consecucion de los objetivos empresariales y lodgaarmaxima eficiencia y
competitividad.

Los cuatro (4) restantes criterios del modelo sanrélativos a los resultados de

excelencia alcanzados respecto al rendimiento degknizacién, a los clientes, a las
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personas y a la sociedad. Los Agentes facilitadeogsla base para alcanzar los

Resultados, y a su vez, estos ultimos deben ratrealar el proceso de innovacion y

aprendizaje permanente para optimizar las actuesignlos recursos disponibles.

Ello se fundamenta en la dinamica de la mejoraicoaten todos los ambitos, que ha

de caracterizar el camino a la excelencia empadsadmun en todos los sistemas de

gestion.
| AGENTES FACILITADORES ' RESULTADOS >
RESULTADOS EN
F’EE;%_NAS LAS PERSONAS
“ 10%
LIDERAZGO PROCESOS RESULTADOS EN RESULTADOS
10% eS8 i LOS CLIENTES CLAVE
2 15% 15%
ALIANZAS RESULTADOS EN
Y RECURSOS LA SOCIEDAD

10%

10%

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

y

Figura 6. Esquema basico del Modelo de Excelen€e@NE (Fuente: Bestratén)

Conceptos fundamentales

Para que una organizacidbn maximice sus benefigiasias a la aplicacion del

modelo EFQM, es necesario que el equipo directigolad misma comprenda y

aplique perfectamente los ocho (8) conceptos dgdalencia en que se fundamenta:

o 0k w DN RE

Orientacion al cliente.

Liderazgo y coherencia.

Orientacion hacia los resultados.

Gestién por procesos y hechos.
Desarrollo e implicacion de las personas.
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7. Desarrollo de alianzas.

8. Responsabilidad social corporativa.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gedtiéta de crear un punto de
referencia Unico en el que se encuentren reflejddesdistintos modelos de
excelencia nacionales de los paises iberoameric&sde modelo se desarrollé en
1999 para ser aplicado a cualquier organizaciorigaily privada y de cualquier
sector de actividad o tamafio.

Su objetivo es la evaluacion de la gestion de figarozaciones, identificando sus
puntos fuertes y areas de mejoras que sirvan saablecer planes de progreso y
también sirva como informacion para el desarrolla yplanificacion estratégica. El
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gest®erledocumento de referencia
para la concesion del Premio Iberoamericano a lal&he incluye; el Método de
Evaluacion, la hoja REDER y un Glosario Iberoac®e o de términos de Calidad y

Excelencia.

El modelo se basa en los ocho (8) principios amliaad total, que son:

Orientacion hacia los resultados.
Orientacion al cliente.

Liderazgo y coherencia en los objetivos.
Gestion por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacion de las personas.
Aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

Desarrollo de alianzas.

© N o 0o B~ W Db PRE

Responsabilidad social.
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Figura 7. Model

Innovacion y Mejora Continua

o Iberoamericano de Excelencia €adstion (Fuente: Fundacion

Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, 2012)

Normas ISO

La Organizacion Internacional para la Estandariadinternational Standard

Organization - ISO) ha desarrollado varios modelas la evaluacion de la calidad

total en la gestion de empresas, entre las quaadestas normas ISO 9000, surgidas

como consecuencia de las demandas de calidad geddsctos adquiridos por los

compradores.

Algunas de las normas de la familia ISO 9000 cand&arequisitos mientras que

otras constan de guias. ISO 9001 e ISO 14001 somasade requisitos; es decir, son
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modelos de gestion de calidad que se usan coropbgito de asegurar la calidad y
crear confianza en la calidad del producto. La 8804 y la ISO 26000 son ejemplos

de normas de guia, que son documentos de recon@mdac

Norma ISO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que seagplilos sistemas de gestion
de calidad (SGC) y que se centra en todos los el@sele administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tendstama efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productsereicios. Los clientes se inclinan
por los proveedores que cuentan con esta acreditgmrque de este modo se
aseguran de que la empresa seleccionada dispongalmeen sistema de gestion de
calidad (SGC). Esta acreditacion demuestra quedanizacion esta reconocida por

mas de 640.000 empresas en todo el mundo.

Mejora continua del sistema de
gestién de la calidad

Responsabilidad
— —— : .
de |a direccion
Medicion analisis

¥y mejora ’—

L Entradas |Rea|izacidn P
- roducto

Leyenda

Clientes

Gestion de los
recursos

Clientes — — — — - Satisfaccion

Salidas

—= Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacién

Figura 8. Modelo de un sistema de gestidon de ldadhbasado en procesos
(Fuente: ISO 9001, 2008)
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Esta norma se basa en ocho (8) principios de gedéda calidad:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.

Enfoque basado en procesos.
Enfoque de sistema para la gestion.
Mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

© N o g A~ w Dd P

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Norma ISO 14001

Esta norma establece los requisitos que debe aumplisistema de gestion
medioambiental (SGM) eficaz. La norma se ha cowmlcepara gestionar el delicado
equilibrio entre el mantenimiento de la rentabidida la reduccion del impacto
medioambiental. Con el compromiso de toda la omgandn, permite lograr ambos
objetivos.
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Mejora contmua

Politica ambiental

Revision por la direccién

Planificacién

Implementacion y

Verificacion operacién

Figura 9. Modelo de sistema de gestion ambientarite: ISO 14001, 2004)

Norma ISO 26000

ISO 26000 es una norma internacional que constitinge guia en materia de
responsabilidad social. Esta disefiada para sézagkil por organizaciones de todo
tipo, tanto en los sectores publico como privado/es paises desarrollados y en
desarrollo, asi como en las economias en transi&8ta norma contiene guias
voluntarias, no requisitos, y por lo tanto no esapatilizar como una norma de
certificacion como la ISO 9001:2008 y la ISO 14@004. La norma plantea que las
organizaciones deberian respetar los siete (7¢ipias de responsabilidad social que

se mencionan a continuacion:

1. Rendicién de cuentas.

2. Transparencia.
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Comportamiento ético.
Respeto a los intereses de las partes interesadas.
Respeto al principio de legalidad.

Respeto a la normativa internacional de comportaimie

N o g M w

Respeto a los derechos humanos.

Asimismo, ISO 26000 plantea que para definir ehade de la responsabilidad
social y establecer prioridades, una organizaciébeda abordar las materias

fundamentales que se mencionan a continuacion:

Gobernanza de la organizacion.
Derechos humanos.

Practicas laborales.

Medio ambiente.

Practicas justas de operacion.

Asuntos de consumidores.

N o g kM wbd e

Participacion activa y desarrollo de la comunidad.

-

, 6.8. ] .
./ Participacion 6.3. s
/s activay Derechos &

! desarrollo de la humanos \
comunidad L

6.6.

\ Practicas

4 justas de
2 operaciéon

Figura 10. Las siete materias fundamentales (Futs@e26000, 2010)
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Modelo de Gestion de la Responsabilidad Social

El Libro Verde de la Comision Europea (2002), defia responsabilidad social
empresarial (RSE) como “la integracion voluntaper; parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en @era@ones comerciales y sus
relaciones con sus interlocutores” (p.13). Por anep Dominguez y Fernandez
(2011) la definen como el acto de “asumir volurtarente compromisos que van
mas alla de las obligaciones reglamentarias y cunerales, que deberian cumplirse

en cualquier caso.”

La responsabilidad social contempla exigencias o<d&ariales |y
medioambientales inherentes a la actividad de laresa que se interrelacionan con
el resto de participantes en la cadena del valaqug incluye en sus valores
corporativos estrategias y planes operativos. Etlande gestionar preocupado
exclusivamente por la comunidad financiera (banaosionistas, inversores, etc.) ha
sido reemplazado por el amplio abanico de partesresadas, con una serie de
perspectivas mas exigentes, ya que abarcan lapdrggectivas: financiera, social y
medioambiental. Esto quiere decir que la empressalstente responsable debe
generar valor econémico, social y medioambientaipartido.

Se entiende que una organizacion adopta critereogedponsabilidad social
cuando establece politicas, formaliza sistemaslzeeactividades transparentes que
suponen un compromiso con el desarrollo soste(@nidas dimensiones econdmica,
social y medioambiental). Las propuestas sobreefgpansabilidad social de las
empresas se basan en la atencion a las expectdias diversas personas y grupos
interesados o implicados (stakeholders): trabagsjoclientes, comunidad local,

socios, y asi sucesivamente.

La RSE incorpora respeto por la ética, las persolzss comunidades y el

medioambiente. Es un conjunto de politicas, prastiy programas que estan
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integradas en todo el proceso de operaciones d@dgecios y en su toma de
decisiones. Las empresas se han dado cuenta cage pFérticas incrementan su
productividad y crean una imagen positiva de lagaia. Una estrategia efectiva de
RSE por parte de las empresas puede traer gardaciampetitividad ademas de un

impacto social, econémico y ambiental positivo.

En funcidén de lo expuesto anteriormente, se definemodelo de gestion de la
responsabilidad social como un marco de refergrania la gestion de las operaciones
de la empresa en forma sustentable en lo econdrdcsepcial y lo ambiental,
tomando en cuenta los intereses de las difererdagespinteresadas y aplicando

principios éticos.

La RSE esta intimamente ligada al concepto de rsbdidad o desarrollo
sostenible.  El desarrollo sostenible se define acoaguel que satisface las
necesidades de las generaciones presentes sinaoetpr las necesidades de las

generaciones futuras.

ECONOMICO

Desarrp!lo
sostenible

Vighie \

_'_'_,_F-"'-‘, -

Yivilile

MEDIOAMBIENTAL

Figura 11: Dimensiones del desarrollo sosteniblefe: Guia para la realizacion de
diagnésticos RSE en Pymes de Navarra, 2010)
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Modelo de Gestion de Responsabilidad Social del Gem Vincular

El Modelo de Gestion de Responsabilidad Socialremstrumento desarrollado
por el Centro Vincular con el apoyo del Fondo den€nto al Desarrollo Cientifico y
Tecnologico (FONDEF), destinado a incorporar de enartransversal esta tematica

en empresas u organizaciones, bajo la l6gica dgramiento continuo.

Este instrumento permite facilitar la adopcion derésponsabilidad social, a
través de la identificacion, control y optimizacidal impacto econémico, social y
ambiental de las actividades, productos y servid®sina empresa u organizacion
sobre sus partes interesadas, asegurando la sdstadi del negocio y del entorno

gue le rodea.

El modelo esta estructurado de acuerdo a los liempie las normas I1ISO 9001 e
ISO 14001, que constituyen estandares internacimrde reconocidos para la
implementacion de sistemas de gestion de calidat yestibon medioambiental.
También adopta elementos del Modelo Chileno de i@estie Excelencia de
ChileCalidad, de alcance mas integral que los noedi§O; y los lineamientos de la
Norma IS0 26000 de Responsabilidad Social.

El modelo cumple el requisito principal de un sisiede gestion: la existencia de
un proceso sistematico y ciclico de mejora contimue se efectia en cuatro fases:
planificar, ejecutar, comprobar y ajustar la gesti@segurando con ello niveles de

comportamiento cada vez mejores.

Esta es la base de la responsabilidad social ear@kegjue el Centro Vincular
define (en el articulo Responsabilidad Social Esgmial) como: “Un conjunto de
politicas transversales y buenas practicas vebiésa tanto internas como externas,

alineadas a los valores y principios organizacesiatuya finalidad es contribuir al
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logro de los objetivos estratégicos de la empresjorando su competitividad,
sustentabilidad y, simultdneamente, la calidadide ¢e sus grupos de interés” (p. 4).

L

1.- PREPARACION 4.- INPLANTACION

- Presentacion e introduccion
- Compromiso, responsabilidades
y planificacion

- Formacion y adaptacion al cambio

- Desarroilo y control documental

-Implantacion y registros

2.- DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

B ittt

5.- COMUNICACION
Analisis intemo Anglisis extemo

-Mapa de procesos | - Percepcion de los - Estrategia y plan de comunicacion

- Analisis de grupos de interés {interna y externa)
sisieln\;ts, politicas | - Benchmarking - Reportes de sustentabilidad
y practicas sectorial
Analisis FODA Mejora Continua

3.- PLANIFICACION
ESTRATEGICA OPERATIVA

- Mision y vision - Objetivos

- Politicas especificos, metas
- Aspectos RSE y planes de accion
- Requisitos legales - Responsabilidades
- Areas y ambitos

prioritarios de
intervencion y obj. .
estratégicos €.- SEGUIMIENTO Y MEDICION

-Indicadores
-No conformidades y reclamos
-Auditoria interna

7.- REVISION Y MEJORA

- Revision por la direccion
-Ajuste y mejora

Figura 12: Modelo de gestion de RSE del Centro Marc(Fuente: Vincular —
Responsabilidad Social Empresarial, 2006)

Modelo de Gestion de Responsabilidad Social Emprasa en Venezuela
El modelo de gestion de responsabilidad socialadeeimpresas venezolanas,
elaborado por Osuna y Lovera en el afio 2009, presenmejores practicas que toda

empresa debe seqguir para realizar de manera elatptanificacion estratégica de las
actividades de RSE.
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El modelo contempla ciertos principios de respoitisiabl social, que estan

basados en los principios contemplados por la nd®& 26000, AA1000 vy los

indicadores de Global Reporting Initiative (GRI%t&s principios son:

\‘

Comportamiento ético. Este principio expresa que dapresas deberian
mantener un comportamiento ético en todo momentenytodas las

actividades de la empresa.

Estado de derecho. Este principio establece guedntpresa debe respetar el
estado de derecho, que se trata de la supremadéaleg sobre cualquier
interés particular. El respeto por el estado deedwer significa que una
empresa cumple con todas las leyes y reglamentxiaplicables para

Venezuela.

Derechos humanos. Establece que la empresa dely®cec la universalidad

de los derechos humanos.

Normativa internacional. Establece que la emprese cddoptar la normativa
internacional a las actividades que realiza, diadranativa debe ser favorable

al desarrollo sostenible y el bienestar de la slade

. Grupos de interés. Este principio que toda emprada medida de lo posible

debe respetar y considerar los intereses de spegyde interés.

Rendicion de cuentas. Establece que la empresasdebesponsable de sus

impactos en la sociedad y el medio ambiente.

Transparencia. Establece que la empresa debe redelaforma clara,

equilibrada y veraz, en un grado razonable y cdicisnte informacion sobre
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las politicas, decisiones y actividades de las lgpieesponsable incluyendo
sus impactos actuales y potenciales sobre la satiedl ambiente.

Componentes

Para lograr la satisfaccion de las necesidadeasdeoimunidades, el modelo esta

estructurado en tres componentes que son:

1. Estructura estratégica empresarial.

2. Formulacion y ejecucion del plan estratégico depBesabilidad Social
Empresarial — Comunidad (RSE - C).

3. Evaluacion del plan estratégico de los programa®S#e con la comunidad.

Figura 13: Modelo de gestién de RSE en Venezuelan(e: Osuna y Lovera, 2009)
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del

Modelo de Gestion del Pacto Mundial de las Nacionésidas

Este modelo tiene como finalidad guiar a empresa®dos los tamafios a través

proceso de evolucidbn organizacional para iaregta sustentabilidad

organizacional, implementado los diez (10) primmspidel Pacto Mundial de la

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en lasrampones cotidianas y la

cultura organizativa. Estos principios son:

. Las empresas deben apoyar y respetar la protedeidos derechos humanos

fundamentales reconocidos universalmente, dentro sde ambito de

influencia.

. Las empresas deben asegurarse de que no son @srgeida vulneracion de

los derechos humanos.

. Las empresas deben apoyar la libertad de asociaciéhreconocimiento

efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

. Las empresas deben apoyar la eliminacién de tadaafde trabajo forzoso o

realizado bajo coaccion.

. Las empresas deben apoyar la erradicacion dejaratfantil.

6. Las empresas deben apoyar la abolicién de lasigadale discriminacion en

el empleo y ocupacion.

. Las empresas deben mantener un enfoque prevenievéagorezca el medio

ambiente.

. Las empresas deben fomentar las iniciativas quenysegan una mayor

responsabilidad ambiental.

. Las empresas deben favorecer el desarrollo y ssidi de las tecnologias

respetuosas con el medio ambiente.

10.Las empresas deben trabajar en contra de la cairupo todas sus formas,

incluidas la extorsion y el soborno.
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El modelo estd disefiado para todos los firmantésPdeto Mundial y ha
adoptado la forma de un circulo para sugerir ggealnces requieren un proceso
iterativo y continuo. Consta de seis (6) pasosaaatw de los cuales tiene una o0 mas
actividades sugeridas y areas de enfoque. A catidn la descripcion de cada uno

de estos pasos:

1. Comprometerse. Durante este paso, los lideres demligresa anuncian
publicamente su compromiso a los grupos de intdtépecificamente, el
equipo de liderazgo se compromete a apoyar el Régtalial y convertir los
diez principios en parte de la estrategia, culjuoperaciones cotidianas de la
empresa, con una supervision proporcionada pouatstas de gobierno

transparentes.

2. Evaluar. Provista de un compromiso con el Pacto d&valry en apoyo a los
objetivos de la ONU, la empresa evalla sus rieggaportunidades (en
términos financieros y no financieros), asi como imjpacto de sus
operaciones y actividades en las areas tematiedsrma continua , con el fin
de desarrollar y afinar sus objetivos, estrategiasliticas.

3. Definir. De acuerdo a la evaluacion de riesgos ropalades e impactos, la
empresa desarrolla y define objetivos e indicadesgecificos de su contexto

operativo. Ademas, crea un plan de trabajo pavarla cabo el programa.

4. Implementar. La empresa establece y garantizarumgiajustes a procesos
cotidianos y esenciales, involucra y educa a loplemdlos, desarrolla
capacidad y recursos, y trabaja con socios ded@neade valor para abordar e
implementar la estrategia de sustentabilidad.

5. Medir. La empresa ajusta sus sistemas de gestidrdedempeiio para

recolectar, analizar y monitorear los indicadoresddsempefo establecidos
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en los pasos Evaluar y Definir. El progreso delvexsmitoreado frente a los

objetivos y se realizan ajustes para mejorar edrdpsio.

6. Comunicar. Durante este paso, la empresa comunipaogreso y estrategia
dirigidos a implementar su compromiso, desarrolamma comunicacion
sobre el progreso, e involucra a los grupos deéatpara identificar formas

de mejorar el desempefio continuamente.

oBAL 0
o %,

Figura 14: Modelo de gestidon del Pacto Mundialad®NU (Fuente: Deloitte, 2010)
El proceso de gestidon de sustentabilidad emprésanaienza de nuevo cuando a

compafiia convierte la retroalimentacion de los gsuple interés en ideas

procesables.
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Modelo de Gestién RSE PROhumana

El Modelo de Gestion RSE PROhumana, se aproxinaaRSE de las empresas
considerando las actuaciones sociales, ambientalesondmicas que tiene una
organizacion, pero a partir de la inclusién de disienes mas exhaustivas, que

permiten analizar en mayor detalle la gestion detapresas.

De esta manera el Modelo de Gestion de RSE coasiths siguientes

dimensiones:

1. Valores y Coherencia. Esta dimension consideraosiportamiento de la
empresa en términos éticos. Esto implica la adopeidmplementacion de
politicas que aseguren la existencia de un marmm, éjue oriente las
acciones de quienes forman parte de una compal@grgsencia por tanto de
practicas acordes a valores aceptados universameué hacen posible la

transparencia y rectitud en la forma de hacer ég®aios.

2. Publico Interno. Esta dimension contempla el desfimpde la empresa en
relacion con sus empleados, y por tanto las paiticpracticas a través de las
cuales establece los términos de la interacciéretios. Esto implica distintos
ambitos que dotan de sentido la relacion, y pemategurar la permanencia

de la misma en el tiempo.

3. Relaciones con los Proveedores. Esta dimensioridesasa actuacion de la
empresa en relacion a sus proveedores. Esto imgdkidmir politicas y
medidas tendientes a asegurar una vinculacion &mwga plazo, debiendo la
empresa asumir un rol activo. Un buen desempefi@stm materia, esta
asociado a la generacion de politicas, cédigos sma® orientadas a
resguardar las condiciones laborales, y la cowrshitu de acuerdos

comerciales que permitan el desarrollo de las esapriocales.
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Relaciones con los Consumidores. Esta dimensidafige a la relacion que
la empresa mantiene con sus consumidores. Estduamaolas préacticas
relativas, asi como las politicas y sistemas coiukts para lograr la fidelidad
del cliente, y su bienestar. La empresa debe ppaosse de mantener un
feedback constante, y habilitar por tanto canaksa@municacion abiertos
para recibir consultas, demandas, y comentarios,cas0 implementar

sistemas de resolucion de conflictos a través sledales éstos se tramiten.

Relaciones con la Comunidad. Esta dimension corssiele primer lugar, el

disefio de una estrategia de relacion con los grdgosterés, y en este
sentido las politicas orientadas a resguardarlidachde la interaccion, y su
sustentabilidad en el tiempo. Por otra parte, laresa debe definir su rol con
los grupos desfavorecidos que integran la comunigladl establecimiento de

un plan de accién que aborde las demandas quepédiaean.

Medio Ambiente. La dimensiéon Medio Ambiente tieneeyer con todas las
practicas de las distintas empresas que generam dlgo de impacto
ambiental, entiéndase por esto, consumo de enexgim, niveles de CO2,
ambientes limpios de trabajo, etc.

Relaciones Trisectoriales. Las empresas mantiengreracciones con
Organizaciones de la sociedad civil, Estado, ysogapresas por tanto es
necesario que definan medidas tendientes a regukaeilitar las relaciones

entre ellas.

Aprendizajes. Esta dimension tiene que ver corptasticas desarrolladas al
interior de la empresa de tal forma de asegurapuendizaje en términos de
RSE. Esto implica participar de instancias en lades sea posible compartir
y adquirir conocimientos, como también realizar seguimiento de las

politicas y sistemas implementados de tal formacalgtar con un cuerpo
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coherente de informacion y datos que sirva de tregig sea de utilidad para
toda aquella organizacién que quiera trabajar nzaaen materia de RSE.

¢£Como aseguro la ¢£Qué ambitos y a quiénes debo ¢£Como aseguro
efectividad del Modelo? considerar? la existencia de
una vision
‘ Valores y Coherencia ‘ integral?
‘ Principios Fundamentales —‘
Publico Interno ‘ ‘ Innovacién ‘

‘ Caracteristicas Cualitativas ‘ ‘

Relacion con los
Clasificacion elementos de proveedores

actuacion

‘ Consumidores ‘

Cifras absolutas, indicadores
relativos, de ratio ‘

Comunidad ‘

Informacion

Declaracion Politicas de
‘ Medioambiente ‘

‘ Relaciones Trisectoriales ‘

‘ Aprendizajes ‘

‘—:______ ______?
Implementacion Exitosa

ONGs
Estado
~

Sustentabilidad Corporativa

Figura 15: Modelo de gestion RSE PROhumana (Fuéntedacion PROhumana,
2006)

El Sector de las Telecomunicaciones
Las telecomunicaciones, constituyen el sector nidsatizado en la actualidad,
ya que el desarrollo satelital y la Internet haaidip aparejados una elevada

comunicacion entre naciones, cada vez en formarapda y econémica. Ramirez,

Miquilena, Galuppo, Blanco y Bermudez (2010), asaguque las empresas de
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telecomunicaciones conforman uno de los sectoresrgyor crecimiento econémico
han reportado en los Ultimos afios. Segun los ajtere Venezuela el consumo de
teléfonos celulares aumento aceleradamente emietlpecomprendido entre los afios
2005y 2010.

Las empresas de telecomunicaciones en Venezuetarfioparte de un sector de
grandes ganancias. Durante los ultimos afos, hinedisegundo contribuyente del
Producto Interno Bruto en Venezuela, por detras siéeltor petrolero, con una
penetracion cada vez mas en ascenso. De acueml@@municado publicado en la
pagina del Ministerio del Poder Popular para Cinciecnologia e Innovacion, el
crecimiento econdmico del sector telecomunicaciahugante el primer trimestre del
afio 2012 se ubico en 7%, con mas de 20 trimes&resetimiento. Lo cual denota
que el desarrollo productivo en el area de comuiooas en Venezuela ha sido

sostenible.

Entre los sectores que han contemplado la respitidadbsocial como parte de
sus lineamientos estratégicos, esta el de lasotael@ticaciones. Tanto Movilnet y
Cantv (empresas publicas) como Movistar y Digitpriadas) cuentan con
departamentos encargados de adelantar programdsegegcian a las comunidades
apoyando a discapacitados, escuelas, actividadesto@as, hospitales y sectores
menos favorecidos de la sociedad venezolana (RanMiiguilena, Galuppo, Blanco
y Bermudez, 2010).

Antecedentes de la Empresa
Breve Resefia de Cantv
La Compafiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezwelaocida como Cantyv,

fue fundada en 1930. A través de los siglos XX ylX&antv ha pasado por

diferentes facetas que comienzan en 1930 con ur@sidon otorgada al venezolano
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Félix A. Guerrero, pasando por ser empresa pulelitee 1953 y 1991, para luego
volver a manos privadas por un lapso de 15 afide 2892 y 2007, afio en que pasa,

de nuevo, al control del Estado venezolano.

Hoy en dia, Cantv es el proveedor lider de servicie telefonia fija, mavil,
Internet y servicios de informacién del pais. Lanpafiia posee una estructura de
propiedad mixta, en la que participan tanto pegsetfimrristas, como trabajadores y
jubilados, capitales nacionales y extranjeros yjlés de inversion institucionales y
estratégicos, como por ejemplo, el Estado veneaofaaxperimentadas empresas de

la industria mundial de las telecomunicaciones.

Cantv es la primera empresa de telecomunicacion¥geezuela que tiene como
objetivo fundamental fomentar la inclusion socidiaydisminucion de la brecha al
acceso de tecnologias digitales, facilitando asiance de todos a los servicios de
telecomunicaciones. Como empresa con una visiérhomrasnista ofrece servicios de
telefonia basica a todo centro poblado con ma9desérsonas, pone a la disposicion
de las venezolanas y de los venezolanos de menerassos una tarifa social y
reinvierte las ganancias en funcion de las necdsglale telecomunicaciones del

pueblo.

Principios y Valores Corporativos

Eficiencia.

Honestidad.

Igualdad.

Solidaridad.

Participacion Protagonica.
Vocacion de Servicio.

Esfuerzo Colectivo.

© N o g B~ Wb PRE

Responsabilidad.
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Bases Legales de la Investigacion

A continuacién se presentan las bases legales gumarean la calidad y la

responsabilidad social en Venezuela.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezua (1999)

La Constitucion de la Republica Bolivariana de \fereta (1999) en su articulo

117, establece:

Todas las personas tendran derecho a disponeretiesbly servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y ngaf@sa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos yi@es/que consumen, a la
libertad de eleccion y a un trato equitativo y digha ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos deréaho®rmas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, losgatimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafeasimnados y las
sanciones correspondientes por la violacion desaktechos.

Con respecto a la responsabilidad social, la Cioegin de la Republica

Bolivariana de Venezuela (1999) establece en studot135 lo siguiente:

Las obligaciones que correspondan al Estado, cmefar esta Constitucion y
a la ley, en cumplimiento de los fines del biermestacial general, no
excluyen las que, en virtud de la solidaridad ypoesabilidad social y
asistencia humanitaria, correspondan a los paatiesilsegun su capacidad.
La ley proveera lo conducente para imponer el cumighto de estas
obligaciones en los casos en que fuere necesarien€s aspiren al ejercicio
de cualquier profesion, tienen el deber de prestavicio a la comunidad

durante el tiempo, lugar y condiciones que detegrtariey.
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Ley del Sistema Venezolano para la Calidad (2002)

Esta ley tiene como objeto desarrollar los prirasporientadores que en materia
de calidad consagra la Constitucion de la RepudHoévariana de Venezuela,
determinar sus bases politicas, y disefiar el mérgal que regule el Sistema

Nacional para la Calidad.

Los objetivos de dicha ley se presentan en eluoti2 de la misma. Estos

objetivos son:

1. Crear el Consejo Venezolano para la Calidad parasekoramiento del

Ejecutivo Nacional en materia de calidad.

2. Establecer las disposiciones rectoras del Sisteemexblano para la Calidad,
con miras a sentar las bases para el desarrolb @empetitividad nacional e
internacional de la industria, el comercio, la promdn de bienes y la

prestacion servicios, asi como de la satisfacogdoathsumidores y usuarios.

3. Establecer el alcance y los lineamientos de losistgmas de Normalizacion,
Metrologia, Acreditacion, Certificacion y Reglamariones Técnicas y

Ensayos.

4. Estimular la calidad y la competitividad del Estaglale las empresas en

cuanto a los servicios y los bienes que éstos prove
5. Promover y asegurar la participacion de todos Ioerésados en el

funcionamiento del Sistema Venezolano de Calidashocmecanismo para el

continuo mejoramiento.
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6. Regular y controlar las actividades del Sistemaev¥elano para la Calidad,
gue se realizan en el campo obligatorio referidda aalud, seguridad y

ambiente.

7. Establecer, coordinar y promover las actividades spirealizan en el &mbito

voluntario.

8. Fomentar la cooperacion en materia de normas, megi@ciones técnicas y

procedimientos de evaluacion de la conformidad.

Ley Organica del Ambiente (2006)

El objeto de esta ley es establecer las dispossigrios principios rectores para
la gestion del ambiente, en el marco del desarsoiftentable. Su articulo 1 resefia:

Esta Ley tiene por objeto establecer las dispasésy los principios rectores
para la gestion del ambiente, en el marco del ddkaisustentable como
derecho y deber fundamental del Estado y de la&dadi para contribuir a la
seguridad y al logro del maximo bienestar de ldgmbn y al sostenimiento
del planeta, en interés de la humanidad. De iguaid, establece las normas
gue desarrollan las garantias y derechos constitalgs a un ambiente

seguro, sano Yy ecolégicamente equilibrado.

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Aniente de Trabajo (2005)

Como lo establece en el articulo 1, el objeto da &y es garantizar a los

trabajadores condiciones de seguridad, salud yesian asi como, regular los

deberes y derechos de los trabajadores y de loleadgpes.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

“La metodologia del proyecto incluye el tipo o spde investigacion, las técnicas
y los instrumentos que seran utilizados para tlevacabo la indagacion. Es el
“cOmO” se realizara el estudio para responder ablpma planteado.” (Arias, 2006,
p. 110)

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva caracter correlacional,
enmarcada en la modalidad de investigacion proxgectia investigacién descriptiva
busca especificar propiedades, caracteristicassgosaimportantes de cualquier
fendmeno que se analice. De acuerdo con Palellaastind (2006), los estudios
descriptivos tienen como propdsito registrar, dbscranalizar e interpretar la
naturaleza del objeto de estudio.

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptis@6(2plantean que los estudios
correlacionales tienen como proposito “conoceelaaidén que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en un contextmylar”. Los autores afirman que
“la utilidad principal de los estudios correlacitesa es saber cOmo se puede
comportar un concepto o una variable al conocecoghportamiento de otras
variables relacionadas.”. El caracter correlaciatell presente estudio se debe a la
necesidad de dar respuesta a la interrogante fadauén el planteamiento del
problema, asociada a conocer la relacion que esigte un modelo de gestion de la
responsabilidad social y un modelo de gestion dmal@ad, asi como investigar de

gue manera influye el primer modelo sobre el segund
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Adicionalmente, el estudio se enmarca en la moddlidle investigacion
proyectiva dado que el objetivo general es disafianodelo de gestién de la calidad
para el desarrollo de la responsabilidad sociamepresas de telecomunicaciones. La
investigacion proyectiva se define como aquella ‘Gugenta proponer soluciones a
una situacién determinada a partir de un proceswvigrde indagaciéon. Implica
explorar, describir, explicar y proponer alternasv de cambio, més no

necesariamente ejecutar la propuesta.” (Hurtada6,20117).

Disefio de Investigacion

Arias (2006) define el disefio de investigacion cditaoestrategia general que
adopta el investigador para responder al problefaatgado.” (p. 26) Con el
propésito de responder a las preguntas de la igaegin y cumplir con los objetivos
planteados, se emple6 simultdneamente un disefiondmtal y de campo.

Para Arias (2006), el disefio documental consistia éiisqueda e interpretacion
de datos obtenidos y registrados por otros invedtices en fuentes documentales. En
cambio, el disefio de campo “consiste en la recidleate datos directamente de los
sujetos investigados, o de la realidad donde ocua® hechos (datos primarios),...”

(p. 31)

Operacionalizacion de los Objetivos
Arias (2006) define la variable como “una carastera o cualidad; magnitud o

cantidad, que puede sufrir cambios, y que es obgo analisis, medicion,

manipulacion o control en una investigacion.” (p) 5
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Definicién Conceptual

Para Arias (2006) la definicion conceptual, nommabnstitutiva de una variable
consiste en “establecer el significado de la végiaton base en la teoria y mediante
el uso de otros términos” (p. 63). En la tabla geepresenta a continuacion se
definen conceptualmente las variables de la inyasitn:

Tabla 1. Definicion conceptual de las variables

OBJETIVO VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL
Marco de referencia para la gestion y
mejora continua de los resultados |de
1. Realizar un andlisis M .. | una empresa mediante la ejecucion de
. . Modelo de gestion | . . . . K
comparativo de los de la calidad actividades coordinadas, destinadas a
modelos de gestion dirigir y controlar dicha empresa en|lo
de la calidad Y relativo a la calidad.
gestion de P
responsabilidad Marco de referencia para la gestion|de

social vigentes en los
tltimos cinco afos

las operaciones de la empresa en forma
ial

en funcion de su
dimensiones y
principios.

' Modelo de gestién
D o

de responsabilidag
social

sustentable en lo econémico, lo soq

y lo ambiental, tomando en cuenta
intereses de
interesadas y aplicando principi
éticos.

0s

las diferentes partes

Determinar la situacion actual de |

las
emplead

las necesidades de
interesadas (accionistas,
proveedores y sociedad).

as

empresas de telecomunicaciones
venezolanas en lo referente a la gestion

de la responsabilidad social

empresarial y la gestion de la calidad.

2. Analizar la situacion .. .
Situacion actual de , :
actual de lag Con respecto a la RSE, se determinga si
las empresas de N
empresas de S las empresas de telecomunicaciones
L telecomunicaciones _. . .
telecomunicaciones ejecutan proyectos en esta materia, Si
conrespectoalal - :
con respecto a la estion de la dichos proyectos son culminados
gestion de F g o satisfactoriamente, se evalla si |se
. responsabilidad ! .
responsabilidad ; .. | llevan a cabo acciones destinadas a la
) . social y la gestién o : )
social y la gestion de ; conservacion del medio ambiente| y
- de la calidad . . )
la calidad. mejora de la calidad de vida de los

empleados, asi como, si se satisfacen
parntes

0s,
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En el ambito de la calidad, se
determina si las empresas (de
telecomunicaciones llevan a capo
acciones de mejora continua, si los
lideres se involucran en las actividades
y proyectos que se ejecutan, si |las
actividades se enfocan al cliente y|se
orientan a los resultados, se evalla el
desarrollo de alianzas y asociaciones,
la innovacion y la gestién basada |en
procesos.

3. Determinar lag
dimensiones que Dimensiones de um
debe tener un modelo modelo de gestién Elementos que deben formar parte | de
de gestion de la delacalidad paral una gestion eficaz, eficiente |y
calidad para el el desarrollo de la| sustentable en lo econémico, lo sogial
desarrollo de la responsabilidad |y lo ambiental.
responsabilidad social
social.

Marco de referencia para la gestion y
mejora continua de los resultados |de
una empresa en forma sustentable en lo
econdmico, lo social y lo ambiental,
considerando los intereses de las partes
interesadas y aplicando principips

eticos.

4. Formular un modelo
de gestion de la Modelo de gestion
calidad para a de la calidad para
responsabilidad la responsabilidad
social en empresas de social
telecomunicaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2013).

Definiciébn Operacional

Para Arias (2006), la definicion operacional de uwraiable consiste en
“establecer los indicadores para cada dimension,casio los instrumentos y
procedimientos de medicion.” (p.63) Una dimensgagun Arias, resulta del analisis
o descomposicién de una variable compleja (agugltase puede descomponer en
dos dimensiones como minimo). Por otra parte, Adiefine el indicador como la

unidad de medida que permite estudiar una var@bles dimensiones.
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A continuacion se presenta el cuadro de operadiacidn de objetivos, donde
se definen las dimensiones para cada variable stedlecen los indicadores que
permiten evidenciar como se comporta cada dimensgmindican los instrumentos

utilizados en el levantamiento de informacion.

Tabla 2. Operacionalizacion de objetivos
OBJETIVO VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTOS

1. Realizar un Modelo de gestion o Lista de
analisis comparativg 4. |5 calidad Principios/Conceptos verificacion
de los modelos de
gestion de la calidag
y gestion de la
responsab|l|dad Modelo de gestion| Generalidades
social vigentes en Io%le la _ _ o
Gltimos cinco afios, responsabilidad Dimensiones/Criterios
en funcion de sus -
. . social
dimensiones y
principios.
2. Analizar la Situacion actual de Mejora continua Acciones de mejora Cuestionario

situacion actual de |las empresas de
las empresas de telecomunicaciongs
telecomunicaciones| con respecto a la
conrespecto ala |gestion de la

Implicacion en el
desarrollo, implementacion
y mejora del sistema de
gestion

gestion dz.:% q respolns?blllde;q, Liderazgo | Implicacion con el personal
respc>|n3<|51 t 8;., dazoﬁla yl'?j g§S lon externo e interno de la
social y la gestion dede la calida organizacion

la calidad.

Motivacion, apoyo y
reconocimiento del personal

Medicion de desempefio

Orientacion a | Objetivos
los resultados

Nivel de satisfaccion del
cliente

Desarrollo de
alianzasy |Gestion de alianzas externas
asociaciones
Enfoque hacia| Productos y servicios
al cliente ofrecidos al cliente
Satisfaccion de los
Gestion del | empleados
personal Entrenamiento/Capacitacipn

Compromiso del personal
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Gestion sistematica de

Direccion por | procesos
procesos | Mejora continua de los
procesos
e Desarrollo de nuevos
Innovacion
productos

Bienestar y satisfaccion de
empleado

h

Responsabilida

Cbroyectos emprendidos

social
Resultados de los
proyectos ejecutados
Valores organizacionales
Etica Comportamiento
Transparencia
Econdmica | Desempefio econdémico

Materiales

Medioambienta

Energia

Biodiversidad

Satisfaccion de los
diferentes grupos de interé

2S

Social

Mejora de la calidad de vid
de los empleados

a

3. Determinar las
dimensiones que
debe tener un
modelo de gestion d
la calidad para el
desarrollo de la
responsabilidad
social.

Dimensiones de up

modelo de gestior
ede la calidad pard
el desarrollo de Ia
responsabilidad
social

1

Relacion de log
elementos de [g
gestion de la
calidad con los
elementos de [g
responsabilidag
social

iAspectos de la gestion de
calidad relacionados a lo
elementos de la
responsabilidad social

15

)

Lista de
verificacién y
la cuestionario

5

4. Formular un
modelo de gestién d
la calidad para la
responsabilidad
social en empresas
de

telecomunicaciones

®Modelo de gestior

de la calidad pard

la responsabilidag
social

Estructura

Lista de

Generalidades

Objetivo

verificacion y
cuestionario

Dimensiones

Fuente: Elaboracion propia (2013).
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Unidad de Analisis

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),rdetar la unidad de analisis
del estudio, consiste en definir los casos o elémsesobre los cuales habra que
recolectar los datos. En la presente investigaexisien dos (2) unidades de andlisis.
La primera estuvo conformada por los modelos teérite gestion de la calidad y
gestion de la responsabilidad social existentes igentes en la actualidad,
especificamente, el estudio se enfoco en los sitggeocho (8) modelos: Modelo de
Excelencia Premio Deming, Modelo de Excelencia WlaicBaldrige, Modelo de
Excelencia EFQM, Modelo Iberoamericano de Excekerai la Gestion, Modelo de
Gestion de RSE del Centro Vincular, Modelo de ®estle RSE en Venezuela,
Modelo de Gestion del Pacto Mundial de la Orgamnimade Naciones Unidas y el
Modelo de Gestibon RSE PROhumana. Estos modelo®rfuanalizados con la
finalidad de dar respuesta al primer objetivo edpecde la investigacion.

La segunda unidad de analisis estuvo conformadéapouestra de trabajadores
de la Compafia Andénima Nacional Teléfonos de Veslazuque poseen
conocimientos en el area de gestidon de la calidgebstion de la RSE. La seleccion de
esta unidad de andlisis tuvo por finalidad el despuesta al segundo objetivo

especifico del presente trabajo.
Poblacion y Muestra
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), léa@ob es el “conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadesifesgciones” (p. 174) Por otra
parte, Arias define la muestra como el “subconjujaresentativo y finito que se

extrae de la poblacién accesible”. (p. 83)

En la presente investigacion, la poblacion estwrdarmada por trabajadores de

la Compafiia Anénima Nacional Teléfonos de Venezugla poseen conocimientos
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en el area de gestidon de la calidad y gestion desjaonsabilidad social empresarial,
especificamente, la poblacién estuvo conformadatiedmta (30) trabajadores. El
tipo de muestreo empleado fue el no probabilistictirigido, por cuanto la eleccion
de los elementos no depende de la probabilidad dendas caracteristicas de la
investigacion (Hernandez, Fernandez y BaptistaDREspecificamente, se empled
la muestra de expertos, dado que los participdn&zen seleccionados considerando
los conocimientos que poseen el area de gestidta dmlidad y gestion de la
responsabilidad social empresarial. De tal margpra,la muestra estuvo conformada
por catorce (14) personas de las treinta (30) quetituyeron la poblacion. Algunas
de estas personas forman parte de un sistema ti@nges la calidad y, por lo tanto,
poseen soélidos conocimientos en esta area; y serascuentran involucradas en los
proyectos que la empresa ejecuta en materia de R8i6, en la dimension interna

como externa.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Arias (2006) define la técnica como “el procedinbielo forma particular de
obtener datos o informacién” (p. 67). En la preseimvestigacion, las técnicas
empleadas para la recoleccion de la informaciorofuda revision documental y la
encuesta. La revision documental es “una técnida enal se recurre a informacion
escrita, ya sea bajo la forma de datos que puealeer Isido producto de mediciones
hechas por otros, 0 como textos que en si misnreittoyen los eventos de estudio”
(Hurtado, 2000, p. 433). La encuesta es “una téacrjoe pretende obtener
informacion que suministra un grupo 0 muestra getesl acerca de si mismos, o en

relacion con un tema en particular” (Arias, 2006 2).

Un instrumento de recoleccion de datos es “cualgrgeurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza pafateoer, registrar o almacenar
informacion” (Arias, 2006, p 69). La revision docaimal se realiz6 empleando como

instrumento de recoleccidn de datos, la lista diica&cion, que es un instrumento en
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el que se indica la presencia o ausencia de urctaspeser observado. Para llevar a
cabo la encuesta, se emple6 como instrumento delecedn de datos el
cuestionario, que consiste en un formato en papeteativo de una serie de
preguntas que debe ser llenado por el encuestadmtervencién del encuestador
(Arias, 2006).

Validez del Instrumento

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), idezake refiere al grado en
gue un instrumento realmente mide la variable qagepde medir. Los instrumentos
empleados en la presente investigacion (cuestmryalista de verificacion) fueron
sometidos a la revision de expertos en el aread#og de la calidad y gestion de la
responsabilidad social empresarial, quienes vaidambos instrumentos mediante
la evaluacion de los siguientes tres (3) aspectos:

1. Pertinencia: Relacion estrecha de la pregunta con los obje(imolcadores)
del estudio y el aspecto del instrumento que searia desarrollado.

2. Redaccién: Es la interpretacion univoca del enunciado de regynta, a
través de la claridad y precision del uso del vataio técnico.

3. Adecuacion: Es la correspondencia del contenido de la pregantael nivel

de preparacion o de desempeiio del entrevistadertexp

Técnicas de Procesamiento y Analisis de los Datos

Para que los datos recolectados tengan signifiemdoecesario emplear una serie
de operaciones para organizarlos, analizarlosemtaut dar respuesta a los objetivos
planteados en la presente investigacion. Baleg2002) define el procesamiento de
datos como “el proceso de clasificacion de la mieion en la investigacion que se
propone desarrollar, con respecto a cada una dedebles del estudio, toda vez que

se ha culminado la recogida misma.” (p. 169)
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Para clasificar los datos obtenidos, se empleasrtécnicas de codificacion y
tabulacion de datos. La codificacion implica transfar los datos en simbolos
numericos para ser tabulados y contados. Parases&signo un codigo a cada una de
las categorias de las variables, de manera de pealéerar el analisis respectivo de
las dimensiones e indicadores de un modelo dedgedti la calidad para el desarrollo
de la responsabilidad social. Una vez codificados,datos fueron tabulados. Los
datos se representaron graficamente, empleandoelentienta excel para la

generacion de las gréficas respectivas.

Procedimiento

El levantamiento de informacién, asi como el prapg@ento y analisis de los

datos recolectados, se realiz6 de acuerdo al siiguironograma de actividades:
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) | L2 kD —

o Mombre de tarea Duracion Comienzo Fin Predecesoraz

-1 Recoleccion y Procesamiento de Datos 75 dias | Iun 031212 | vie 150313
[Ed Elsboracion de 1oz instrumentos 15dize ¥ LN 03M2M2 vie 21M2H2
Yalidacian de loz instrumentos 15diaz un 244212 vie 1101HS 2
Aplicacion de loz instrumentos I dimz N 14IM3 0 wie 220213 3
Procesamienta v analizis de los datos 15dias N 230213 wie 190313 4
| noviembre | diciembre | enero | febrero | marzo

(30 [ 14 [ 29 [ 14 | 29 [ 13 | 28 | 12 | 27 | 14
T o————

Figura 16. Cronograma de actividades para la recidlie de los datos (Fuente: Elaboracién propia3201
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Aspectos Eticos

Se consideraron los siguientes aspectos éticos:

Se contd con la autorizacion de la Compafia Anomiazional Teléfonos de
Venezuela (Cantv) para el empleo del nombre denjpresa en la presente

investigacion.
Se garantizé la confidencialidad de la informacaitenida a partir de los
empleados de la empresa y no se suministré ningtm abnfidencial de la

misma.

Se consideraron las regulaciones establecidasapAsdciacion Psicologica

Americana (APA) para el registro y tratamiento @@eformacion obtenida.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se exponen los resultados obteeidda presente investigacion,
dando respuesta a los objetivos especificos pldmseaConcretamente, en este
capitulo se comparan los modelos de gestion dealmlad y gestion de la
responsabilidad social vigentes en los ultimos@iaios, se determina la situacion
actual de las empresas de telecomunicaciones spaate a la gestion de la calidad y
la gestion de la RSE y se determinan las dimensique debe tener un modelo de

gestion de la calidad para el desarrollo de la RSE.

Andlisis Comparativo de los Modelos de Gestion da [Calidad y

Responsabilidad Social vigentes en los Gltimos cmafios

Para dar respuesta al primer objetivo especificdadpresente investigacion, se
indagé sobre los distintos modelos de gestion dediédad y gestion de la
responsabilidad social empresarial, existentesggnies en los ultimos cinco afios,
considerando en el area de la calidad aquellos lo®deundialmente reconocidos

que constituyen el estado del arte en dicha area.

De esta manera, los modelos de gestion de la datjda se consideraron en el
estudio, fueron: el Modelo de Excelencia Premio Demel Modelo de Excelencia
Malcolm Baldrige, el Modelo de Excelencia EFQM yMddelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestion. Por otra parte, los nuzdglie se consideraron en el area
de la responsabilidad social fueron: el Modelo dest®n de RSE del Centro
Vincular, el Modelo de Gestion de RSE en Venezueldylodelo de Gestion del
Pacto Mundial de la Organizacion de Naciones UnydasModelo de Gestion RSE
PROhumana.
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Los modelos anteriormente mencionados fueron caadparen funcion de las
dimensiones o criterios que los definen, asi comduacion de los principios o
conceptos en que se basan, todo esto de acueodaradicadores definidos para las
dos variables del primer objetivo especifico. A tomracion el analisis de la

comparacion realizada.

Analisis Comparativo de las Dimensiones o Criterios

Al comparar ambos tipos de modelos (calidad y R8&)funcion de sus
dimensiones o criterios, se observa que el esgesinactural de estos es distinto; si
bien los modelos de gestion de la calidad estaruatgtados en funcidon a
dimensiones o criterios, los modelos de gestionlad®SE no lo estan. Por el
contrario, los modelos de RSE se estructuran eesfas pasos que deben ser
ejecutados para la implementacion de los mismosvidlelo de Gestion de RSE
PROhumana es el unico de los cuatro modelos eduglian esta area, que esta
estructurado en dimensiones, razén por la cudl @@ modelo de RSE incluido en
la tabla que se presenta a continuacion, dondesgeciéican las dimensiones o
criterios de cada modelo:

59



Tabla 3. Comparacion de las dimensiones o criteoks que se basan los modelos
de gestion de la calidad con las dimensiones detieldo de gestion de RSE
PROhumana

DIMENSIONES O CRITERIOS

- MODELO DE
MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD GESTION DE LA RSE
Modelo de ey d_e Modelo de Modelc_) .,
X . Excelencia . Iberoamericano| Modelo de Gestion de
Excelencia Premig Excelencia :
; Malcolm de Excelencia er RSE PROhumana
Deming . EFQM -
Baldrige la Gestion

Llld.erazgo Liderazgo Liderazgo leeraz_g,o y estilo Valores y coherencia
visionario de gestién
Aprendlzaje Planlflf:a_mon Estrategia Estrategia Medioambiente
(continuo) estratégica
Satisfaccion del Enfoque en los Desarrollode las| ., .

. Personas Pdblico interno
trabajador recursos humanqs personas
Cooperacion (tanto Medicion, , .
) s .. | Alianzas y Recursos y Relaciones con los
interna como andlisis y gestion .

e recursos asociados proveedores
externa) del conocimiento
Gestion enfocada | Gestion de Procesos y . . :
Procesos . Relaciones trisectoriales

en los procesos procesos clientes

Satisfaccion del

Enfoque en el

Resultados ern

Resultados de

Relaciones con los

cliente (cumpliendq cliente y el . ) .
e los clientes | clientes consumidores
sus requerimientos) mercado
. . Resultados del
Mejoramiento Resultados er] L
Resultados desarrollo de las | Aprendizajes

continuo

las personas

personas

Resultados er

Resultados de

Relaciones con la

la sociedad |sociedad comunidad
Resultados | Resultados
clave globales

Fuente: Elaboracién propia (2013).
Al examinar la Tabla 3, se observa que los cuatoolelvs de gestion de la
calidad tienen en comun los siguientes criteriograzgo, enfoque en las personas o

recursos humanos, gestion enfocada en procesosfoguenen el cliente. Es
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importante destacar, que los nombres de los a#eriencionados pueden variar de
un modelo a otro pero su significado es el misnavaRacilitar la identificacion de
las similitudes entre los modelos, los criterioosienaron de manera que se puedan

apreciar las semejanzas al examinar cada una tilatade la tabla.

El hecho de que los cuatro criterios mencionadas sentemplados por todos
los modelos de gestion de la calidad analizadasotdela importancia que tienen
dichos aspectos en el logro de la calidad. Un litheo y comprometido que fomenta
a su vez el compromiso de los miembros del eq@paina condicién indispensable
para el logro de los objetivos propuestos y finalteepara la satisfaccién de las
necesidades del cliente. De la misma manera, daca@on un recurso humano
capacitado, comprometido y motivado es crucial ghexito empresarial, asi como
también lo es el gestionar los recursos Yy las idetiles diarias basadas en procesos
gue interactian entre si. Con respecto al enfogue eliente, la Norma ISO 9004
resalta la importancia de este aspecto al espa&cifjge el éxito de la organizacion
depende de entender bien y satisfacer las necesigagxpectativas de los clientes y
usuarios finales, asi como comprender y tener predas de otras partes implicadas
(clientes, propietarios, proveedores, personaadaedanizacion, etc.).

Adicionalmente, en la Tabla 3 se observa que laterias planificacion
estratégica o estrategia, alianzas y recursos @aojpn externa en el caso del
Modelo Deming) y resultados (también denominadaoltados clave o globales en
los modelos EFQM e Iberoamericano), son comunda srayoria de los modelos de
la calidad. Esto permite inferir que el logro dedidad dependera de que la empresa
considere en su gestion diaria estos tres criteyiokos cuatro mencionados

anteriormente.
Por otra parte, cuando se analizan los criteridsramlelo de responsabilidad

social empresarial de PROhumana, se observa que ditodelo contempla

dimensiones o criterios comunes a los contemplpdo$os modelos de gestion de la
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calidad, entre ellos se encuentran: publico intdneferido a personas o recursos
humanos en los modelos de la calidad), relaciamgectoriales y relaciones con los
proveedores (alianzas y recursos en los modelda dalidad), relaciones con los
consumidores (orientacion al cliente en los moddm$a calidad), relaciones con la
comunidad (resultados en la sociedad en los modkda calidad) y aprendizajes
(mejora continua y gestion del conocimiento en nosdelos de la calidad). Esto
confirma el hecho de que existen relaciones entreoa tipos de modelos y que
debido a que coinciden en algunos criterios, un almdouede apalancar la
implementacion del otro sin mayor dificultad, elirsive, es factible fusionar ambos
modelos en uno solo que contemple los aspectosrearcy que se complemente con
los aspectos en que difieren ambos tipos de modglggie son considerados
importantes para la gestion empresarial, como ess de los criterios “valores y

coherencia” y “medioambiente” considerados pomtaglelos de RSE.

Posterior a la comparacion de los modelos de gestjge cuentan con
dimensiones o criterios formalmente establecideglabord una lista de verificacion
con los criterios que son comunes en todos los lmedsstudiados. Dado que los
nombres de las dimensiones o criterios varian denadelo a otro, fue necesario
describir cada uno de los criterios a evaluar eofinlalidad de poder agrupar todos
aquellos que conceptualmente significan lo mismo ba Unico término. La lista de
verificacion fue aplicada a los ocho (8) modelopesar de que algunos no se
estructuran en dimensiones sino en fases o pasosjethplo de esto es el modelo
del Centro Vincular, que se estructura en cuatsedajue son: planificar, ejecutar,
comprobar y ajustar. Dentro de cada una de essa&s,f&l modelo contempla una
serie de actividades que deben ejecutarse pararmeptar la RSE. Para identificar
las dimensiones/criterios en los que se basa estkelm fue necesario revisar la
descripcion de cada una de las fases mencionadestrger los conceptos o
actividades claves que definen al modelo, asi coomsiderar que dicho modelo se
basa en la mejora continua y en los requisitoasi@brmas 1ISO 9001 e ISO 14001,

que constituyen estdndares internacionalmente oewos para la implementacion
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de sistemas de gestion de calidad y de gestion oanmdhiental. Este mismo
procedimiento se aplicé al Modelo de Gestion de R8E/enezuela y al Modelo de
Gestion del Pacto Mundial de la ONU. A continuacian descripcion de las

dimensiones evaluadas.

Tabla 4. Descripcién de las dimensiones o critedealuados en los modelos de

gestion de la calidad y gestion de la RSE.

DIMENSIONES <
ICRITERIOS DESCRIPCION
Actividades asociadas a la formulacion y desplieglee la
estrategia por parte de los lideres, asi como riaemucion de |
Liderazgo mision y vision, desarrollo de los valores necesapara alcanzar
el éxito y lograr un entorno que permita a la oizgion y a las
personas que la integran alcanzar la excelencia.
e Actividades asociadas al desarrollo de las pofiticalanes,
Planificacion

estratégica

objetivos, metas y procesos relevantes, en fundaién las
necesidades de los grupos de interés.

Enfoque en los

Actividades asociadas a la gestion, desarrollorpwezhamient(

O

recursos del potencial de las personas que forman parta deghnizacion,
humanos promocion de la comunicacion y fomento del tratejequipo.
. . Actividades asociadas a la determinacion y cumplina de los
Orientacion

hacia el cliente

requisitos del cliente con la finalidad de aumersarnivel deg
satisfaccion.

Orientacion Actividades asociadas a la determinacién de lassigades de las
hacia los arupos| 9UPOS de interés (clientes, empleados, provee@diees
de inte?ésp accionistas y comunidad) para que la organizacgancapaz de
ofrecer las soluciones que realmente necesitan.
L Actividades asociadas a la identificacion, defiicy mejora de
Gestion basada ; ; A
de los procesos necesarios para conseguir los ivasiet

€n procesos

establecidos.

Actividades asociadas a la planificacion y gestiten alianza

\*2)

Alianzas > : 12
recursosy externas y a la gestion de recursos internos eyoag® la politica
y estrategia.
Medicion,

analisis y gestidn
del conocimiento

Actividades asociadas al seguimiento, mediciénligigdmejora y
compartimiento del conocimiento.
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Resultados

Actividades asociadas a la revision del desempefia dmpresa
su mejora en todas las areas clave (resultados lientes,
resultados en los recursos humanos, resultadosicferas
resultados en la sociedad).

Medioambiente

Actividades asociadas a disminuir el
conservar el medioambiente.

impacto anthlery

Valores

Actividades asociadas a la implementacion de pabti que
aseguren la existencia de un marco ético, queterlaa acciones

de quienes forman parte de la empresa.

Mejoramiento
continuo

Actividades asociadas a mejorar los resultados meatar Ig
satisfaccion del cliente y de otras partes intelasa

Fuente: Elaboracion propia (2013).

<

Tabla 5. Dimensiones o criterios evaluados en lodetos de gestion de la calidad y

gestion de la RSE

MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

MODELOS DE GESTION DE LA RSE

M%deelo Madelo Modelo de
pIVISNS[olNj=f Modelo de| Modelo dey ) 4o~ Modelo Gestion de | Gestisnide| Modelode
Excelencigq Excelencia .| Iberoamerican Gestion Gestion de
/ CRITERIOS . Excelencia .| de RSE Pacto
Premio | Malcolm de Excelencia de RSE . RSE
. ! EFQM Y del Mundial de
Deming | Baldrige en la Gestion Centro en la ONU PROhumana
; Venezuels
Vincular
Liderazgo X X X X X
Planlflf:a_mon X X X X X X
estratégica
Enfoque en los
recursos X X X X X
humanos
Or|e_ntaC|on hacia X X X X X
el cliente
Orientacion hacia
los grupos de X X X X
interés
Gestion basada X X X X X X
en procesos
Alianzas y X X X X
recursos
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Medicion,
andlisis y gestior
del conocimientog

Resultados

Medioambiente

Valores

Mejoramiento
continuo

Fuente: Elaboracién propia (2013).

Al analizar la tabla anterior (Tabla 5), se conelugue aspectos como la
planificacion estratégica, la gestion basada emgsa@s y la medicion, analisis y
gestion del conocimiento, son claves a la hora egignar las actividades de una
empresa en términos de calidad y de responsabiideidl empresarial. lgualmente,
se observa que ambos tipos de modelos estan aigsntd cliente, a los recursos
humanos y otras partes interesadas. También sevabgee los modelos de RSE
estdn basados en la mejora continua, que constitine de los principios
fundamentales de la gestidén de la calidad. Si éiefa Tabla 5, tres de los modelos
de gestion de la calidad no contemplan entre susrdiiones la mejora continua, la
misma esta implicita en las dimensiones de medicamalisis y gestion el
conocimiento y de resultados. Todo esto permiteesiae que la calidad facilita el
desarrollo de la RSE, dado que ambos modelos pasganteristicas en comun, lo
cual representa una ventaja para las empresasugontan con una cultura de calidad

y que desean incorporar la RSE en su gestion.
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PRINCIPIOS O CONCEPTOS

Analisis Comparativo de los Principios o Conceptos

Al comparar los modelos de gestion de la calidadlos modelos de gestion de

la RSE en funcion de sus principios 0 conceptogibserva que aunque todos los

modelos de la calidad cuentan con principios clardm definidos, lo mismo no

ocurre con los modelos de gestion de RSE, ya glamsate dos de los cuatro

modelos estudiados en este ambito,

cuentan concigada expresamente

establecidos. En la tabla que se presenta a caosténuse nombran los principios en

gue se basan cada uno de estos modelos.

Tabla 6. Principios o conceptos de los Modelos dstiGn de la Calidad y Modelos
de Gestion de la RSE.

MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

MODELOS DE GESTION DE LA

RSE
Modelo de Modelo .
Modelo de . Modelo de ; Modelo de | Modelo de Gestidn de
X . Excelencia . Iberoamericand > ;
Excelencia Premig Excelencia .| Gestion de RSE Pacto Mundial de la
) Malcolm de Excelencia
Deming . EFQM Y en Venezuela ONU
Baldrige en la Gestion
Las empresas deben
apoyar y respetar la
Crear constancia proteccion de los
de propdésito para |, . Orientacién Orientacién . derechos humanos
; Liderazgo ; ; Comportamiento
la mejora de . - hacia los hacia los . fundamentales
visionario ético i
productos y resultados resultados reconocidos
servicios universalmente, dentr
de su &mbito de
influencia
Las empresas deben
Excelencia : . : . asegurarse de que no
Adoptar una nueva _. Orientacion al | Orientacién al | Estado de gurarse q
A ) orientada al . . son complices de la
filosofia . cliente cliente derecho T
consumidor vulneracion de los
derechos humanos
Las empresas deben
apoyar la libertad de
Dejar de confiar enAprendizaje . Liderazgo asociacion y el
) " prendizal Liderazgo y 9oy Derechos on y
la inspeccion organizativo y ! coherencia en reconocimiento
. coherencia i humanos .
masiva personal. los objetivos efectivo del derecho &

la negociacion

colectiva
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Poner fin ala
practica de

Valorar a

Gestion por

Gestion por

Las empresas deben
apoyar la eliminacion

: Normativa de toda forma de
conceder negociosempleadosy | procesosy procesos y . . )
; internacional trabajo forzoso o
con base en el S0Cios hechos hechos . .
oo realizado bajo
precio Unicamente L
coaccion
Mejorar
constantemente
) y Desarrollo e Desarrollo e Las empresas deben
por siempre el . o T, Grupos de L
: Agilidad implicacion de | implicacion de | . . apoyar la erradicacion
sistema de interés

produccion y
servicios

las personas

las personas

del trabajo infantil

Instituir la
capacitacién

Enfoque en el
futuro

Proceso
continuo de
aprendizaje,
innovacion y
mejora.

Aprendizaje,
innovacion y
mejora
continuos

Rendicion de
cuentas

Las empresas deben
apoyar la abolicién de
las practicas de
discriminacién en el
empleo y ocupacion

Las empresas deben
mantener un enfoque

Instituir el Gestion para la | Desarrollo de | Desarrollo de . .

, ) L . . Transparencia | preventivo que

liderazgo innovacion alianzas alianzas .
favorezca el medio
ambiente
Las empresas deben

L Responsabilidag - fomentar las iniciativa
. Gestion por . Responsabilidad
Eliminar el temor social . gue promuevan una
hechos social

corporativa

mayor responsabilidac
ambiental

O

Superar los
problemas entre
los departamentos

Responsabilidag
social

]

Las empresas deben
favorecer el desarrollg
y la difusion de las
tecnologias respetuos
con el medio ambients

Eliminar los lemas
las exhortaciones
las metas de
produccion para lg
fuerza laboral

Enfoque en
Yresultados y
creacion de
valor

Las empresas deben
trabajar en contra de |
corrupcion en todas s
formas, incluidas la
extorsion y el soborno

IN]

Eliminar las cuotas
numéricas.

5 Perspectiva del
sistema

Remover las
barreras que
impiden el orgullo
de un trabajo bien
hecho
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Estimular la
ik} educacion y la
autoestima

Tomar medidas
I} para llevar a cabo
la transformacion

Fuente: Elaboracién propia (2013).

Al analizar la Tabla 6, lo primero que llama lar&ién, es la diferencia en el
namero de principios en cada uno de los modelodidelelo de Excelencia Premio
Deming cuenta con catorce (14) principios, el Modde Excelencia Malcolm
Baldrige se basa en once (11), el Modelo de ExceleBFQM y el Modelo
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion cueatenocho (8), el Modelo de
Gestion de RSE en Venezuela cuenta con siete (ppryultimo, el Modelo de
Gestion del Pacto Mundial de la ONU, engloba diH2) (principios. Al comparar
dichos modelos, se observa que el Modelo EFQM Madelo Iberoamericano se
basan en los mismos principios y que, con respetis otros modelos de gestion de
la calidad, tienen similitudes, por ejemplo, emd® principios que son contemplados
por la mayoria de los modelos de la calidad, seuesrtcan: el liderazgo, la
orientacion hacia los resultados, orientacion a&nté o consumidor, gestion por
procesos y hechos, proceso continuo de aprendimaj@/acion y mejora, desarrollo
e implicacion de las personas y responsabilidathlsdeste Ultimo principio, es de
gran importancia, ya que demuestra que los modééogestion de la calidad
consideran entre sus conceptos la importancia tisfas®r las necesidades de las
partes interesadas asi como la necesidad de cans#rmedioambiente, todo esto

enmarcado en un comportamiento ético.

Al examinar los principios en que se basan los egdée gestion de RSE, se
observa que el Modelo de RSE en Venezuela se bdsa rincipios declarados en
la Norma ISO 26000 y que el Modelo del Pacto Munthatempla consideraciones a

tener en cuenta a la hora de implantar dicho mod&iatérminos generales, ambos
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modelos dan importancia al respeto de los derebtlnosanos y comportamiento
ético.

Después de comparar los principios o conceptosuersg basan los modelos de
gestion, se procedid a vincular dichos conceptoda® principios de la gestion de la
calidad establecidos en la Norma ISO 9001 y comptiogipios de gestion de la RSE
establecidos en la Norma ISO 26000, esto con lalidiad de determinar si los
modelos estudiados cumplen o estan alineados médgwes practicas establecidas
por la Organizacion Internacional de Estandariza¢i80). Al igual que en el caso
anterior, para identificar las principios o cortospen los que se basa el Modelo de
Gestion de RSE del Centro Vincular y el Modelo desiidn RSE PROhumana, fue
necesario revisar detalladamente la descripciorcata uno de estos modelos e
identificar los conceptos en los que se fundameiitana siguiente tabla se presentan
los resultados obtenidos.

Tabla 7. Comparacion de los principios de los muglele gestion con los principios
establecidos en la Norma ISO 9001 e ISO 26000

MODELOS DE GESTION DE LA CALIDAD

MODELOS DE GESTION DE LA RSE

Modelo | Modelo Modelo de
PRINCIPIOS / Modelo de| Modelo de Modelo de de g Modelo de
) .| Modelo de . . . Gestion del -
CONCEPTOS Excelencigq Excelenciad .| Iberoamerican¢ Gestion | Gestion Gestion de
. Excelencig - Pacto
Premio | Malcolm EFQM de Excelencia] de RSE | de RSE Mundial de RSE
Deming | Baldrige en la Gestion | del Centro en PROhumana
i | laONU
Vincular | Venezuelg
)al Enfoque al clientg X X X
= Liderazgo X X X X X
z Participacion de X X X X
(@) las personas
<
| o
o Enfoque basados X X X X
&) en procesos
7))
g Enfoque de
@l Sistema para la X
z gestién
% Mejora continua X X X X X X X X
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04
<
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w
a
0
O
[
)
z
@
[

Enfoque basadqg
en hechos para |
toma de
decisiones

D

Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor

Rendicién de X
cuentas

Transparencia X X

Comportamiento
ético

Respeto a los
intereses de las X X X X X X
partes interesadas

Respeto a la
legalidad

Respeto a la
normativa

. ; X

internacional de

comportamiento

Respeto a los
derechos X X
humanos

Fuente: Elaboracion propia (2013).

Al estudiar la tabla anterior, se concluye quenhaslelos de gestion de la calidad
y gestion de la responsabilidad social empresaoaiciden en los principios de
mejora continua y respeto a los intereses de ldepmteresadas, asi como también
ambos modelos consideran el enfoque basado enhpeh® la toma de decisiones.
Otros principios o0 conceptos en que coinciden amijpss de modelos son:
liderazgo, enfoque basado en procesos y relacim#samente beneficiosas con el

proveedor.
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Situacién actual de las Empresas de Telecomunicanies con respecto a la
Gestion de la Responsabilidad Social y la Gestioreda Calidad

Para determinar la situacion actual de las emprésaglecomunicaciones con
respecto a la gestion de la responsabilidad spdalestion de la calidad, se realizd
un levantamiento de informacidon mediante la api@aale una encuesta en la
Compaifiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuelnt{@}. Dicha encuesta fue
aplicada via correo electronico a catorce (14) eags con conocimientos en ambas
areas (calidad y RSE), todos estos adscritos ael@n@ia General Tecnologia y
Operaciones y a la Gerencia General Recursos Husdta empresa mencionada.
En base a los resultados obtenidos se realizaagh@stico de la situacion actual,

identificando las debilidades observadas y suemsfas oportunidades de mejora.

Entre los aspectos evaluados en la encuesta sergragu la mejora continua, el
liderazgo, la orientacion a los resultados, el dela de alianzas y asociaciones, el
enfoque hacia el cliente, la gestion del persolsaldireccion por procesos y la
innovacion. Los aspectos mencionados se utilizggara determinar la situacion
actual de la empresa con respecto a la gestiom dalidad. Para diagnosticar la
situacion actual con respecto a la gestion dedpomsabilidad social, se evaluaron
los siguientes aspectos: responsabilidad sociah,&condmica, medioambiental y
social. A continuacion se presentan los resultastienidos en cada uno de los

aspectos mencionados.
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Figura 17: Situacion actual de las empresas deaelenicaciones con respecto a la

gestion de la calidad y la gestiéon de la RSE (Fudfiaboracion propia, 2013)

Al examinar los resultados obtenidos en la figurge@or, destaca el porcentaje
obtenido en los aspectos relacionados con la mejondinua, orientacion a los
resultados, desarrollo de alianzas y asociaci@m@sgue hacia el cliente, direcciéon
por procesos, innovacion, ética y social. Se pagaeciar que estas areas de gestion
presentan mayor valor porcentual positivo, ubicdeden la escala de valoracion en
un rango por encima del promedio (77,82%). Se ober entonces, que la empresa
de telecomunicaciones actualmente esta orientadaejarar continuamente su
servicio, establecer un desempefio uniforme enfoeadel logro de sus objetivos,
mantener buenas relaciones con sus proveedordsilisus actividades estan
orientadas a satisfacer las necesidades de soteslisu gestion diaria esta basada en
procesos, propicia la innovacién, fomenta el corgmiento ético de sus empleados
y satisface las necesidades de sus partes intasesad



Sin embargo, también se observa que los resultabienidos en los aspectos
relacionados con el liderazgo, gestién del persameabponsabilidad social, gestion
econdmica y medioambiental, se encuentran por det®jpromedio, lo cual indica
gue dicha empresa debe enfocar esfuerzos y llecaba iniciativas que permitan
satisfacer las necesidades y expectativas existentdichas areas con la finalidad de
contribuir al logro del éxito sostenido de la origanion.

Con el proposito de continuar con el diagnostieopresentan de forma detallada
los resultados obtenidos en cada una de las dioresssievaluadas con sus

respectivas sub-dimensiones.

Mejora continua

92,86%

100,00%
Qn,nnes
80,00%
70,00%
60,002
50,00%
40,00%
30,002
20,00%
10,00%

0,009

AcCiCnes ce meors

m5 mMo ®Sinrespuesta

Figura 18: Resultados con respecto a la dimensgarencontinua (Fuente:

Elaboracion propia, 2013)

Existe una clara orientacion hacia la mejora camtjirya que se consideran las
lecciones aprendidas de las actividades ejecutas#asniden y se analizan los
resultados obtenidos y se implementan accionesddat a superar o mejorar dichos

resultados y aumentar el nivel de satisfacciérodelientes y partes interesadas.
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Liderazgo

90 00% 85,71% H S| W No ESinrespuesta
80,00% 71,43%
70,00%
60,00% 50,00%
50,00% 42,86%
40,00%
R 28,57%
30,00%
20,00% 11,90%
7,14%
10,00% 2,38% 0,00%
0,00%
Implicacion en el Implicacion con el personal Motivacioén, apoyo y
desarrollo, implementacion externo e interno de la reconocimiento del
y mejora del sistema organizacion personal

Figura 19: Resultados con respecto a la dimengiéralzgo (Fuente: Elaboracion
propia, 2013)

En lo relativo al liderazgo, se determind que laferes de la empresa de
telecomunicaciones se involucran en los proyecastigidades que se llevan a cabo,
hacen seguimiento a los mismos y gestionan loggsesunecesarios para la ejecucion
de estos; ademas, mantienen una comunicacion adivdos empleados y con los
proveedores/aliados mediante la ejecucion de raeniperiddicas y comunicacion a
través de la intranet. Con respecto a la motivacapoyo y reconocimiento del
personal, los resultados obtenidos indican quéideses no reconocen los logros de
su equipo de trabajo, es decir, no son capacessp@ar, fomentar y reconocer las

contribuciones de las personas.
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Orientacion a los resultados

ES) ENo ESinrespuesta
100,00% 92,86%
90,00% 85,71%
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30.00% 21,43%

20,00% 14, 29%;

7.14%

0,
10,00% 0.00% 0.00% 0,00%

0,00%
Medicion del Objetivos Nivel de satisfaccion
desempefio del cliente

Figura 20: Resultados con respecto a la dimensiéntacion a los resultados

(Fuente: Elaboracion propia, 2013)

La gestion esta orientada al logro de resultadesugntan con indicadores para
medir el desemperfio, lo cual permite a la organimabiacer seguimiento, analizar y
revisar de manera regular su desempefio actualdetsiminar si hay necesidad de
revisar y modificar la estrategia y las politicasgocumplir con la meta establecida.
Las actividades diarias son llevadas a cabo enidnngdel logro de los objetivos
previamente establecidos y conocidos por todo @begde trabajo, también se mide
el nivel de satisfaccion del cliente, con la fidali de identificar y comprender las
necesidades y expectativas presentes y futuraslyaevias fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.
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Desarrollo de alianzas y asociaciones
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Figura 21: Resultados con respecto a la dimenssardllo de alianzas y

asociaciones (Fuente: Elaboracion propia, 2013)

Existe un gran interés en mantener buenas relacmorelos proveedores/aliados,
logrando obtener beneficios para ambas partesobmugicacion entre ambas partes
es clara y abierta y se establecen actividadesictay de desarrollo y de mejora. En
muchos casos a los aliados se les brinda la capeif informacion y los recursos
necesarios para la ejecucion de sus funciones lesehace seguimiento para
garantizar que los productos o recursos que prap@c satisfacen las necesidades y

expectativas de la organizacion.
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Enfoque hacia el cliente

60,00%

14,29%
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Figura 22: Resultados con respecto a la dimensifogee hacia el cliente (Fuente:

Elaboracion propia, 2013)

Los productos ofrecidos estan dirigidos a satisfdas necesidades de los
clientes. Son comprendidas las necesidades actydilggras de estos y en funcion
de las mismas son desarrollados los nuevos prasiocservicios que se ofreceran en
el mercado. También son consideradas las espeiiiezs de los clientes a la hora
de prestar un servicio u ofrecer algun producta médida y se cuentan con canales
de comunicacion formalmente establecidos, a trdeés cuales los clientes tanto
internos como externos pueden formular sus quejEElgmos si N0 se encuentran
satisfechos con los servicios o productos ofrecibishas quejas son consideradas y
analizadas con la finalidad de aplicar las medidasectivas pertinentes de ser

necesario.
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Gestion del personal

80,00% HSi B No mSinrespuesta

e P 71,43%
70,00%

0,

60,00% 50,00% 50,00%
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' 28,57%
30,00%
20.00% 14,29%

0,
10,00% 3,57% 0,00%
0,00%
Satisfaccion de los Entrenamiento/ Compromiso del
empleados Capacitacion personal

Figura 23: Resultados con respecto a la dimen®étidn del personal (Fuente:

Elaboracion propia, 2013)

Con respecto a la gestion del personal, se detérqie los empleados cuentan
con la informacion necesaria para ejecutar su ldlaoira de forma eficiente y eficaz.
No se mide el nivel de satisfaccion del personahgae si se ejecutan acciones
destinadas a mejorar el clima laboral, asi comargerar mejores beneficios y mejor
calidad de vida a los empleados. Durante el afieaizan actividades de recreacion
y deporte, asi como foros, actividades socialeburales y politicas donde puede

participar voluntariamente el personal.

Anualmente es planificado el entrenamiento/capaiditaque recibira el personal,
aunque el mismo actualmente se encuentra limitagiosa2) cursos por afio, razon
por la cual algunas unidades ayudan a su persamaj@ar su rendimiento a través
de capacitaciones informales, brindadas por el iprgrsonal de la empresa

(comparieros del area con mayor experiencia y conectos en el tema que se va a
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impartir), con el fin de formar continuamente dét&o humano y desarrollar nuevos
conocimientos y habilidades que puedan ser apkcasla las funciones que

desempenfan.
En lo relativo al compromiso del personal, se daeited que la empresa cuenta
con un personal comprometido con el logro de Igetoos y orientado hacia la

mejora continua.

Direccidn por procesos

B Si B No ESinrespuesta

100,00% 92,86%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 14,29%
20,00% 7,14%
10,00% 0,00% 0,00%

0,00%

85,71%

Gestion sistematica Mejora continua de
de procesos los procesos

Figura 24: Resultados con respecto a la dimensiénailon por procesos (Fuente:

Elaboracion propia, 2013)

Las actividades diarias y los recursos relacionastos gestionados como un
proceso. La labor diaria es llevada a cabo medintgestion sistematica de los
procesos, considerando que todos los procesosalgdaizacion interactian entre si,
ya sea mediante el intercambio de informacion msl@mos. Se cuenta con procesos
claros y documentados a través de una serie deegnientos, normas,

especificaciones, guias de usuario, etc. Estospsmificados y controlados para
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garantizar que estén de acuerdo con la estrategla drganizacién y contemplen
actividades de gestion, provisién de recursosjzazbn del producto, seguimiento,
medicion y revision.

Recientemente fue elaborado el mapa de procesda éenpresa, donde se
encuentran identificados los procesos de valor,afgeyo, de direccién y de
seguimiento de la organizacion. A partir de estpar@adre, se despliegan una serie
de mapas de procesos hijos que detallan cada ulos geocesos contemplados en el
nivel superior. Es importante destacar, que la esgrcuenta con unidades
organizacionales que tienen sus procesos certifichdjo la Norma ISO 9001:2008
desde hace varios afios, dichas unidades cuentama&pas de procesos que estan
siendo alineados al mapa recientemente elaboralo. dvidencia que los procesos

son revisados y mejorados continuamente de acadaionuevas necesidades.

Innovacioén
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= mMo  =Sinrespuests

Figura 25: Resultados con respecto a la dimensitoviacion (Fuente: Elaboracion
propia, 2013)

Se fomenta la innovacion con la finalidad de querganizacion se adapte a los

cambios del entorno y logre satisfacer las necdesly expectativas de las partes
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interesadas. La innovacion es aplicada cuando a&ae migraciones a nuevas
tecnologias, se desarrollan nuevos productos, geranelos métodos de prestacion
del servicio y se realizan cambios estructuraletaasrganizacion, todo esto con la
finalidad de optimizar los procesos, reducir vadaes, estar a la vanguardia en
tecnologia y mantener y mejorar la posicion contpati Se determiné que

continuamente se desarrollan y se promocionan eneetado nuevos productos y

servicios con la finalidad de satisfacer las nelzst@s emergentes.

Responsabilidad social

HSi mNo mSinrespuesta
100,00% 92,86%
90,00% 78,57%
80,00%
70,00% 57,14%
60,00%
50,00%
40,00% 28,57%
30,00% 21,43%
20.00% . 14,29%
MU 7,14%
10,00% 0,00% 0,00%
0,
0,00% Bienestar y Proyectos Resultados de los
satisfaccion del emprendidos proyectos
empleado ejecutados

Figura 26: Resultados con respecto a la dimensgponsabilidad social (Fuente:

Elaboracion propia, 2013)

Existe preocupacion e interés por mejorar progamsente los beneficios del
personal y con esto satisfacer sus necesidadepegtexivas. Se ejecutan proyectos
en materia de responsabilidad social empresarigiindelos a favorecer tanto la
dimensién interna (empleados, aliados y socios) ocden externa (comunidad vy
medioambiente). Los proyectos ejecutados son cabios satisfactoriamente en la

mayoria de los casos. Sin embargo, en algunos easos proyectos son ejecutados
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sin una planificacion previa que permita evaluarriesgos existentes e impactos que
se pueden generar y tomar acciones destinadasganos. Esto a la larga ocasiona

retrabajo, desmotivacion y pérdida de tiempo y nsusi

Etica

0,
100,00% B Si W No m Sinrespuesta

100,00%
90,00% 78,57%
80,00% 71,43%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00% 28,57%

30,00% 21,43%

20,00% 0,00%

10,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%

Valores Transparencia Comportamiento
organizacionales

Figura 27: Resultados con respecto a la dimensiéa @uente: Elaboracion propia,
2013)

Se promueve el comportamiento ético del personaiante el establecimiento
de un cddigo de ética, que fue desarrollado y tidmwde manera participativa. Se
tienen establecidos una serie de valores y priogimrganizacionales que son
conocidos por todo el personal y que se encuem@ficados y a disposicion de
quienes lo requieran en la pagina oficial de laapizacion. El establecimiento de
estos valores tiene como finalidad orientar el con@miento de los empleados en la
organizacion. Ademas, se fomenta la transparemtianformar continuamente a
través de la intranet los proyectos que son empesden diversas areas de la

organizaciéon asi como los resultados obtenidos.
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Figura 28: Resultados con respecto a la dimensidnénica (Fuente: Elaboracion
propia, 2013)

La empresa mejora sus resultados econdémicos altajgroyectos en materia de
responsabilidad social empresarial, dado que ar p#saque muchos de estos
proyectos tienen una orientacion filantropica, ganenterés en los usuarios finales o
clientes potenciales, quienes prefieren a la erappes sus contribuciones con las

otras partes interesadas.
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Medioambiental
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Figura 29: Resultados con respecto a la dimensggioambiental (Fuente:
Elaboracion propia, 2013)

No se ejecutan proyectos en materia de RSE destinadomentar el uso de
material reciclado, aunque si se fomenta el ahdeoenergia. Con respecto a
actividades destinadas a la restauracién y consérvale espacios naturales, los

resultados no son concluyentes.
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Social
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Figura 30: Resultados con respecto a la dimensidialgFuente: Elaboracion propia,
2013)

Se satisfacen las necesidades de los grupos désintpie son los empleados,
accionistas, proveedores y la sociedad. Se evidene se llevan a cabo acciones
destinadas a mejorar la calidad de vida de los eadpks.

Dimensiones del Modelo de Gestién de la Calidad pael desarrollo de la

Responsabilidad Social

Las dimensiones que debe contemplar el modelo steédgede la calidad para el
desarrollo de la responsabilidad social empresdtalon determinadas a partir de
los resultados obtenidos en el primer objetivo eifige, donde se identificaron los
aspectos claves para la gestion de la calidad gsie \&z son considerados en la
gestion de la RSE. De los resultados obtenidoslesarmina que aspectos como la
planificacién estratégica, el liderazgo, el enfogandos recursos humanos, la gestion
enfocada en procesos, el enfoque en los grupostees, la gestion de alianzas y
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recursos, resultados, la gestibn medioambientalngdjora continua, deben constituir
las dimensiones de un modelo de gestion de laachlglie tiene como principal
objetivo el apalancamiento de la responsabilidaciasempresarial, ya que son
aspectos claves en el logro de los objetivos qoeganizacion se proponga, asi como

el logro de la calidad vy, finalmente, la satisféocile todos los grupos de interés.

En el instrumento utilizado para dar respuestaeglisdo objetivo especifico de
la investigacion, fueron incluidas nueve (9) prdgardestinadas a evaluar la opinién
de los encuestados con respecto a algunos aspkectascalidad y asi determinar si
consideran importante la presencia de dichos aspert el modelo a proponer. A
continuacion los resultados obtenidos:

Innovacion
Direccion por procesos

Gestion delpersonal
uSj

ENo

Enfoque hacia el cliente
Desarrollo de alianzas y asociaciones ]
Sinrespuesta
Orientacion a los resultados

Liderazgo

Mejora continua

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

Figura 31: Dimensiones a considerar en el modelgedddn de la calidad (Fuente:
Elaboracion propia, 2013)

Los resultados obtenidos y presentados en la figot@rior, sefialan que total de
las personas encuestadas considera importante ajugedtion empresarial se
encuentre enmarcada en las dimensiones mencioradda figura. Dado estos
resultados, se establece que el modelo de gestitmadhlidad para el desarrollo de la
RSE se estructuraré en funcion de las siguientesrdiiones:
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Liderazgo.

Planificacién estratégica.

Gestion basada en los grupos de interés.
Gestion basada en procesos.

Gestion de recursos.

Innovacion.

Medioambiente.

Medicion y control.

© O N o O B~ wDbdPRE

Mejora continua.

Dichas dimensiones seran desarrolladas en el sigutapitulo donde se presenta

el modelo propuesto.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se presenta la propuesta del mddejestion de la calidad para
el desarrollo de la responsabilidad social en esgsrele telecomunicaciones, con lo
que se da cumplimiento al objetivo general de &atmjo de investigacion. Para el
desarrollo de este modelo fueron tomados en camside todos los hallazgos del

andlisis expuesto en el capitulo anterior.

Modelo de Gestion de la Calidad para el desarrollde la Responsabilidad Social

en Empresas de Telecomunicaciones

El modelo propuesto para las empresas de telecoauiones, es el resultado de
integrar los aspectos de la gestion de la calidaas yaspectos de la responsabilidad
social, considerando las necesidades y oportursdddemejora identificadas en el
diagndstico realizado a la empresa Cantv. Al has&r se logrd definir un modelo
qgue responde a necesidades identificadas en lal aptgtion de las empresas de

telecomunicaciones.

El modelo de gestidon de la calidad propuesto t@mao finalidad ser un marco
de referencia para la gestion y mejora continudbosl@éesultados de una empresa en
forma sustentable en lo econdmico, lo social y tobi@ntal, considerando las
necesidades de las partes interesadas y aplicamacpms éticos. Esto con la
finalidad de que las empresas que lo implementan sapaces de ejecutar proyectos
en materia de RSE con la calidad requerida y gueniemos lleguen a feliz termino.

El presente modelo fue disefiado tomando como basedelo de un sistema de

gestion de la calidad basado en procesos, contdmpla la norma ISO 9001:2008.
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Esta compuesto por nueve (9) dimensiones, deulaes ocho (8) constituyen los
pilares sobre los que descansan los procesos dm vk la empresa de
telecomunicaciones y todo ello se encuentra enmar@n un ciclo de mejora
continua que constituye la novena dimension. El eteogretende considerar y
satisfacer las necesidades y expectativas de todagupos de interés, conformados
por los clientes, proveedores y aliados, acciosigteomunidad.

Justificacion de la Propuesta

Esta propuesta encuentra su justificacion en lggltadlos obtenidos del analisis
sobre la situacion actual de las empresas de teladoaciones con respecto a la
gestion de la RSE y la gestion de la calidad. i&i bn la actualidad las empresas de
telecomunicaciones consideran en su gestion aspdetéa calidad y aspectos de la
RSE, no existe un marco de referencia que permitaatidar las mejores practicas y

ejecutar los proyectos de RSE estructuradamente glonivel de calidad requerido.

El modelo que se presenta a continuacion tiene chnatidad facilitar a la
empresa de telecomunicaciones el desarrollo deeptoy o iniciativas de RSE,
mediante la aplicacion de los conceptos claveadg$tion de la calidad y, con ello,
garantizar que dichas iniciativas sean ejecutadadodna exitosa, mediante la
planificacion, el seguimiento y control de las aceis, la gestion sistematica de
procesos Yy la evaluacién de los resultados de togeptos con la finalidad de
analizar su impacto tanto en la organizacién coméaesociedad, y de esta manera,

poder tomar acciones destinadas a mejorar progregnte los resultados obtenidos.

El modelo también cubre las expectativas del ingador de gestionar la
empresa de telecomunicaciones de acuerdo a lagsemgjoacticas de gestion de la
calidad y gestion de la responsabilidad social, usch dar respuesta a las

oportunidades de mejora identificadas durante ebrdistico, las cuales estan
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asociadas a la motivacién y reconocimiento delgrexts la ejecucion de acciones
destinadas a la conservacion del medioambientsatisfaccion de los empleados.

Objetivos de la Propuesta

Esta propuesta tiene como objetivo principal, aooten un marco de referencia
que permita a las empresas de telecomunicaciorst®rmg las actividades diarias
con el nivel de calidad esperado por los clientgmiytodos los grupos de interés,
ademas de facilitar el desarrollo exitoso de lay@ectos o iniciativas que la empresa

emprenda en materia de responsabilidad social ek

Especificamente el modelo persigue los siguiernigsivos:

1. Orientar la gestion hacia los grupos de interésPlantea ejecutar la labor
diaria teniendo en consideracion las necesidadgepgctativas de los clientes,
accionistas, empleados y de la comunidad, comédidiad de comprender sus

necesidades, satisfacer sus requisitos y esforearsgceder sus expectativas.

2. Planificar los proyectos a ejecutar en materia de 8E: Propone lograr esto
mediante el analisis del entorno, la identificacida las necesidades y
expectativas de los grupos de interés, la congigrade los objetivos a
lograr, la definicion de las actividades a ejecutamétodos a seguir, la
evaluacion de los riesgos potenciales e impact@s pyede ocasionar, la
identificacion de los recursos materiales y finarms que seran necesarios y
la asignacion del recurso humano responsable dedacion de cada una de

las tareas.

3. Mayor control y seguimiento: Con esto pretende evaluar el progreso en el

logro de los resultados planificados, tomar ac@qgmeventivas y correctivas
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cuando se observen desviaciones en la planificacén la finalidad de

garantizar la culminacion exitosa de las iniciatigae se emprendan.

4. Mejorar continuamente la gestion: El modelo propone establecer la mejora
continua como parte de la cultura de la organizaaion el fin de mejorar
recurrentemente los resultados obtenidos y aumehtaivel de satisfaccion

de los grupos de interés.

Estructura de la Propuesta

El modelo desarrollado estd basado en el modelsisiema de gestion de la
calidad de la norma ISO 9001:2008, que propones$t@n sistematica y continua de
la calidad como la méas idonea para la obtenciGopéeaciones capaces de cubrir los
requerimientos y expectativas de los grupos deaéste a entrada del modelo la
constituyen las necesidades de los grupos de snteo&formado por los clientes o
usuarios, empleados, accionistas, proveedores ywridad. Las dimensiones del
modelo componen las bases sobre las cuales desdassprocesos claves para la
empresa de telecomunicaciones. Estas dimensiones liderazgo, planificacion
estratégica, gestion basada en los grupos de sntgestion basada en procesos,
gestion de recursos, innovacion, medioambiente gicida y control. Todas estas

dimensiones son consideradas de vital importararia lpgrar resultados de calidad.

El modelo también contempla una novena dimensi@egula mejora continua,
la cual enmarca a las ocho (8) dimensiones menga&snanteriormente junto con los
procesos de la empresa, reflejando que el sistensa ¢otalidad debe ser mejorado
recurrentemente para lograr la satisfaccion denéeesidades y expectativas de los
grupos de interés. En la figura que se encuentomtinuacion, se presenta el modelo
de gestion de la calidad desarrollado, con lasrafifes dimensiones que lo
conforman, basado en un enfoque sistematico donelactian entre si elementos de

la calidad y elementos propios de la RSE.
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Figura 32: Modelo de gestién de la calidad paxeshrrollo de la RSE en empresas

de telecomunicaciones (Fuente: Elaboracion pr@fia3)

A continuacién se describen cada una de las dimeesiy sub-dimensiones del
modelo propuesto:

Liderazgo
Implicacion en el desarrollo, implementaciéon y mego
Los lideres de las empresas de telecomunicaciameesponsables de establecer

el propdsito y la orientacion de la organizaciéefirdr las politicas y estrategias e

involucrase en la implementacion y mejora contipaea lograr el éxito sostenido de
la empresa. Especificamente, los lideres deben:
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Definir la mision, vision y objetivos estratégicoe la empresa para un
determinado periodo de tiempo, considerando lassm&des y expectativas
de los diferentes grupos de interés.

Definir los principios y valores que regiran el qmrtamiento del talento
humano dentro y fuera de la organizacion, consmkraque dicho
comportamiento debe ser ético y transparente.

Proporcionar los recursos necesarios para la éfecue los proyectos o
actividades planificadas.

Participar activamente en la planificacion de latige de la calidad, asi como
en el control y seguimiento de los planes y datzsones de mejora.

Ser transparente y estar comprometido con el ldgra calidad.

Implicacion con el personal externo e interno dedaganizacion

Los lideres deben procurar mantener una comunitatir@cta con el personal

interno (empleados), asi como con el personal mxt@liados). Dejar a un lado los

intermediarios y los protocolos y, por el contranmostrar interés en obtener la

informacion directamente de la fuente, inspira i@#a y comparfierismo. Los lideres

deben:

Mantener una comunicacién directa, oportuna y ooaticon el talento
humano.

Comunicar a todos los grupos de interés (segurossidere necesario) las
politicas, planes y estrategias a implementar.

Crear y mantener un ambiente interno en el cugbéasonas pueden llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetide la organizacion y se

sientan identificadas con la misma.
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Motivacion, apoyo y reconocimiento del personal

Los lideres deben ser capaces de inspirar, fomgntaconocer oportunamente
los logros del equipo de trabajo. Esto es sumamenp®rtante ya que incide
directamente en la motivacion y proactividad de gassonas. Concretamente, los

lideres deben:

 Fomentar la proactividad y la participaciéon de ®dos integrantes de la
empresa en los proyectos de RSE que se llevernoa cab

e Velar por la formaciéon y capacitacion oportuna getsonal, la cual debe
contemplar cursos en el area de la calidad y &SE.

* Felicitar y reconocer oportunamente los logros midtes por los individuos y
equipos de cualquier nivel dentro de la empresa.

* Apoyar al personal mediante la provision de losirgas necesarios, asi como

en la capacitacion para el desempefio eficaz dieisa®nes.

Planificaciéon estratégica

Formulacion de la estrategia

La empresa debe establecer, desplegar y mantengsitan, vision y los valores
organizacionales, asi como las politicas y esti@tesyseguir. Para la formulacion de

la estrategia, la empresa se debe:

* Identificar y determinar las necesidades y expeeimtde los grupos de
interés.

e Definir la misiéon, vision y los valores organizatades en funcion a las
necesidades y expectativas identificadas, congideraspectos claves de la
RSE como el comportamiento ético, el respeto ppdirechos humanos y la

conservacion del medioambiente.
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» [Establecer claramente los planes y estrategiaplenmentar, con el proposito
de lograr mejoras en los resultados globales y guate lograr ventajas
competitivas.

* Evaluar los riesgos estratégicos y definir medidadecuadas para
contrarrestarlos.

* Proporcionar los recursos requeridos para desplagactividades necesarias

y asignar responsables.

Despliegue de la estrategia

Para implementar las estrategias y politicas serdelstablecer los procesos y
definir las funciones necesarias para proporcigmaductos que puedan continuar
satisfaciendo las necesidades y expectativas deyriggos de interés. Se deben
planificar los procesos para que estén de acuentdacestrategia de la organizacion.
Especificamente, se debe:

» Identificar la relacién entre estructuras y prosede la organizacion, con la
finalidad de tener una vision integral y no segradat Esto facilitara el
despliegue de la estrategia al identificar como d#ferentes unidades
interactian y contribuyen al logro de los objetiesfratégicos.

e Comunicar los planes estratégicos a todos los esvde la organizacion,
dichos niveles deben elaborar a su vez los plapesatvos de acuerdo al
plan estratégico.

e Proporcionar un marco de trabajo para establedereaa y desplegar
objetivos para todos los niveles pertinentes derdmnizacién. Estos deben
ser claramente entendidos, aceptados y apoyadad personal y, segun sea
el caso, por otras partes interesadas.

* Hacer seguimiento continuo y analizar regularmezitentorno, para estar
atentos a los cambios tecnoldgicos, econdmicodtiqusd o sociales que
puedan influir en los planes y estrategias.
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Gestién basada en los grupos de interés

Mantener una buena relacion con los diferentesagrufe interés, conocer sus

necesidades y expectativas y orientar la gestidgn ladfinalidad de satisfacer las

mismas, contribuye al logro del éxito sostenido laoorganizaciéon. Los grupos de

interés estan conformados por: clientes, provesdgraliados, talento humano,

accionistas y la sociedad. En términos generatedele:

Investigar y comprender las necesidades y expeagatictuales y futuras de
los clientes, accionistas, empleados, proveeddigetda y de la sociedad.
Verificar que los objetivos de la organizacion estélacionados con dichas
necesidades y expectativas.

Gestionar las relaciones con los diferentes grdeasterés, de manera que se
involucren y participen activamente en las inieiasi 0 proyectos que

emprenda la organizacion.

Cliente

Los clientes y sus necesidades constituyen la rdedser de la empresa, por lo

cual se debe:

Medir la satisfacciéon del cliente y actuar de adaem los resultados
obtenidos, procurando siempre aumentar el nivebtisfaccion del mismo.
Contar con canales de comunicacion abiertos aitelia través de los cuales
estos puedan emitir sus sugerencias, quejas jitdelanes.

Establecer procesos de atencién de quejas y reslamo

Evaluar las sugerencias u observaciones hechadopoclientes con la
finalidad de establecer acciones de mejora.

Llevar a cabo iniciativas destinadas a recompelastielidad y el apoyo de

los clientes.
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Talento humano

Las personas son un recurso significativo paradarozacion, pues constituyen
el brazo ejecutor de los planes y estrategiasliole @epende en gran medida el logro
de los objetivos propuestos. Se debe aseguraregioengnta su crecimiento personal,
y aprendizaje, y que son reconocidos sus logrosmi&g es importante que la gestiéon
del personal se realice con un enfoque planifice@msparente, ético y socialmente

responsable. Especificamente se debe:

* Promover el trabajo en equipo.

» [Establecer un sistema de reconocimiento y reconapadscuado, basado en
evaluaciones individuales (medicion del desempefio).

 Promover el desarrollo de las personas, medianteldaificacion del
entrenamiento/capacitacion a recibir en un deteadurperiodo de tiempo.

* Medir la satisfaccion del personal y actuar de eimea los resultados
obtenidos.

* Proporcionar un ambiente de trabajo favorable, leque las personas se
puedan involucrar plenamente en el logro de lostivajs de la organizacion.

* Proporcionar oportunidades para realizar tutorias agtiestramiento
profesional.

* Motivar a las personas para que comprendan laanedg y la importancia de
sus responsabilidades y actividades en relacidreklmgro de los objetivos.

Proveedor/Aliado
La empresa debe promover un uso racional y efieigl® los insumos que
adquiere, al igual que debe asegurarse de que meepores/aliados estén

comprometidos de la misma forma, en sus propiagtipad sostenibles de negocio.

En funcion de esto, la empresa debe:
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* Apoyar a los aliados, proporcionandoles los reaiesinformacion necesaria
para maximizar sus contribuciones.

* Medir su desempeiio, con la finalidad de identifmaortunidades de mejora
que permitan al aliado aumentar su capacidad panargr valor para la
organizacién y sus diferentes grupos de interés.

» Reconocer su contribucion a las actividades deganizacion.

* Trabajar conjuntamente en la mejora continua dmlidad y en la ejecucion
de iniciativas destinadas a promover un comportatmiesocialmente

responsable.

Accionistas

La empresa de telecomunicaciones debe considesamdaesidades de los
accionistas, sus expectativas con respecto asdaftados y al posicionamiento que se

desea que logre la empresa. En tal sentido, se debe

* Propiciar la participacion activa de los socios lanformulacion de las
estrategias.

» Ser transparente en la presentacion de los reesjtague pueden estar
asociados a indicadores y elementos cuantitativasgaiitativos que permitan
a la organizacion mejorar su posicion competitauanentar la capacidad de
respuesta de la organizacion y asegurar su permianecrecimiento y
solidez.

* Reconocer su confianza y contribucion en los logatsanzados por la

organizacion.
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Sociedad

Considerar las necesidades y expectativas de iedsoccon respecto a la gestion
empresarial, es vital hoy en dia si se desea aamehnivel de competitividad. La

empresa debe:

e Evaluar el impacto de sus actividades en la sodieda

» Participar activamente con la comunidad en obrasefimas, centros de
formacion, grupos voluntarios, relaciones con adémles relevantes, para
contribuir a un mayor bienestar social.

* Adoptar medidas para la reduccion y prevenciéniekgos para la salud y
seguridad.

» Recopilar y analizar informacion sobre la imagernlaerganizacién ante la

sociedad.

Gestién basada en procesos

La empresa debe adoptar un enfoque basado en gspocgse le permita
gestionar sus procesos de manera proactiva y asegueficacia y eficiencia, a fin
de lograr sus objetivos. Este enfoque contempldefmicion de los procesos, asi
como la identificacién de la interdependencia,riggbnes y recursos compartidos,
de manera que puedan ser gestionados como un &jS@IYOS componentes

interactlan para lograr unos objetivos en comura légrar esto, a empresa debe:

» Contar con procesos documentados y conocidos goretiogpersonal.

» Definir la interaccion y secuencia entre los proses

» Definir los métodos de medicién, analisis y segaimo de los procesos.

* Revisar de forma regular los procesos y sus ing@iaes con la finalidad de

tomar las acciones apropiadas para su mejora.

99



Gestion de recursos

La empresa debe identificar y utilizar de maneieiezfte los recursos necesarios
para lograr sus objetivos a corto y largo plazochDs recursos pueden ser:
financieros, materiales, equipos, instalacionesrgia y personas. En este sentido, la

empresa debe:

« Distribuir los recursos financieros en apoyo dedtxategia y de los planes de
la empresa.

« Establecer y mantener procesos destinados a proparcasignar, hacer el
seguimiento, evaluar, optimizar, mantener y pratémgerecursos.

* Hacer un seguimiento continuo del actual uso dedoarsos para encontrar

oportunidades de mejora de su uso.

Innovaciéon

Al tratarse de una empresa de telecomunicacioagsnbvacion es un proceso
indispensable que permite a la empresa la adaptadis cambios del entorno con la
finalidad de satisfacer las necesidades y expeatatie las partes interesadas. La
organizacion deberia utilizar un proceso que ebbt&amlo con su estrategia para

planificar y priorizar las innovaciones. En estebén) se debe:

» [Establecer y mantener un proceso de innovacioazfieficiente.

* Propiciar la innovaciéon a nivel de los recursosned@gicos, procesos,
estructura organizacional y desarrollo de nuevoduymtos y servicios, segun
las nuevas necesidades de los grupos de interés ha dinalidad de lograr y
mantener la ventaja competitiva.

» Apoyar las iniciativas de innovacion proporcionatarecursos necesarios.

100



Medioambiente

La empresa debe considerar en su gestion el impgato ocasiona en el
medioambiente, con la finalidad de implementara¢stiias destinadas a minimizar

dicho impacto y a contribuir con la preservacionlake recursos naturales. En este
sentido, la empresa debe:

e Considerar los riesgos y las oportunidades relacias con la disponibilidad
y el uso de energia y de recursos naturales a gartargo plazo.

e Identificar en los procesos las acciones que pusdefievadas a cabo para
mitigar los riesgos identificados.

* Minimizar los impactos ambientales a lo largo delocde vida completo de
sus productos y de su infraestructura, desde dfidjspasando por la
fabricacion de un producto o prestacion de un siervhasta la distribucion,
uso y disposicién final del mismo.

Medicion y control

Con la finalidad de encontrar oportunidades de raejy tomar acciones
preventivas o correctivas, la empresa debe evaluarogreso en el logro de los
resultados planificados frente a su mision, vispwoljticas, estrategias y objetivos, a
todos los niveles y en todos los procesos y lagidmes pertinentes de la

organizaciéon. Especificamente, la empresa debe:

» Contar con un proceso de medicion y andlisis pacerel seguimiento del

progreso de los planes y proyectos.

» Establecer indicadores de desempefio coherentdeohjetivos y estrategia

de la empresa, que permitan la toma de decisiqmatumas.
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Mejora continua

Se deben definir objetivos para la mejora de loslyectos, procesos y estructuras
de la organizacion. El proceso de mejora debe sdgunetodologia “Planificar-

Hacer-Verificar-Actuar” (PHVA). En funcién de esta,empresa debe:

« Establecer la mejora continua como parte de laiautle la empresa.

* Proporcionar a las personas la oportunidad decpaati en actividades de
mejora.

* Proveer los recursos necesarios para llevar alesbacciones de mejora, asi
como la formacion en los métodos y herramientdzaidias para determinar e
implementar acciones de mejora.

« Establecer indicadores que permitan medir la mejordinua.

Factibilidad de la Propuesta

La adopcion e implementacion del modelo de gestiénla calidad para el
desarrollo de la RSE por parte de las empreséal@mmunicaciones, se considera
factible a través la evaluacion de aspectos tésnioperativos, econdmicos y

sociales.

La informacion levantada en el desarrollo del e@studermitié determinar que
las condiciones en la empresa Cantv, son adecymtada introduccion inmediata
del modelo propuesto, por cuanto sus integrantestan con una cultura de calidad
(unos en mayor medida que otros) y existe una oldeatacion hacia la RSE, lo que

facilita la implementacion de modelo.
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Factibilidad técnica

Al considerar los aspectos de indole técnico talemo: conocimientos,
habilidades y experiencia del talento humano; tppesta se consider6 factible por
cuanto el personal posee conocimientos en el &ela dalidad. Varias unidades
pertenecientes a la Gerencia General de Tecnolo@dperaciones (gerencia que
formo parte de la muestra del estudio), cuentansegiemas de gestion de la calidad
implementados y certificados bajo la norma ISO 92008, asi como existen otras
unidades que poseen sistemas implementados pegertibcados. De la misma
manera, la empresa tiene una clara orientaciéra ka@estion de la responsabilidad

social.

Factibilidad operativa

La factibilidad operativa se refiere a la capacidados recursos disponibles en
la empresa de telecomunicaciones para la implemiéntdel modelo propuesto. En
tal sentido, la factibilidad operativa del modetoguesto recae principalmente sobre
la capacidad del talento humano y en el comproohesia alta directiva.

Factibilidad econémico-financiera

La factibilidad de la implementacion del modeloeste aspecto, se determind en
base a la estimacion de inversiones necesariaggldma, y en base a los beneficios

econdmicos que como efecto de la adopcidon del rnadeyenerarian.

Para la implementacion del modelo, es necesariertinven la capacitacion del
talento humano en el ambito de responsabilidadakenipresarial, ya que a pesar de
gue se tienen conocimientos en la materia, estmipdga aprender, conocer e
implementar las mejores practicas existentes hoydian Sin embargo, esto no

representa un problema, dado que la inversion eéreremmiento/capacitacion es
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considerada anualmente en los presupuestos. Ropartie, la adopcién del modelo
propuesto, se traduce en beneficios inmediatos lpargrupos de interés, lo cual
promoveria su confianza y fidelidad. Esto a su geztraduce en beneficios

econdmicos para la organizacion.

Factibilidad social

Desde esta perspectiva, la adopcion del modeloupstp no demanda cambios
significativos en la filosofia de la empresa, pongiguiente el Modelo de Gestion de
la Calidad para el desarrollo de la Responsabilidatial en empresas de
Telecomunicaciones es considerado factible. Erseatido la implementacion del
modelo permitiria definir con mayor claridad logeslvos y resultados esperados en

los proyectos que en materia de RSE las empresast@lsector emprendan.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las telecomunicaciones constituyen hoy en dia wndos sectores con mayor
crecimiento, dado en auge de las nuevas tecnolggasrecimiento de Internet. Es
por ello, que las actividades que llevan a cabehapresas de este sector deben ser
gestionadas con eficiencia y eficacia y deben estantadas a la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Sin embargo, esterhdia no es suficiente, ya que los
clientes no soélo exigen productos o servicios @tisfagan sus necesidades sino que
demandan cada vez mas servicios y productos resgsticon el medioambiente y
con la sociedad. Es por esto que las empresadedertainicaciones se han visto en
la necesidad de romper paradigmas y aplicar nuevass de gestionar la empresa

con el objetivo de ser socialmente responsables.

El estudio realizado permiti6 determinar que acheste existen muchos
modelos de gestibn de la calidad, aparte de loadiestos en la presente
investigacion. Sin embargo, con respecto a la resgimlidad social empresarial no
sucede lo mismo, aunque si se han desarrolladolosode esta area, no existe una
gran variedad como en el area de la calidad. Eidestcomparativo de los ocho
modelos, permitié evidenciar que la gestion dedliédad contempla aspectos de la
responsabilidad social empresarial. Es decir, lasdetos de RSE contemplan
aspectos de la calidad y viceversa, aunque exdiferencias en los términos que
emplean. Lo anterior refleja que un modelo de latige de la calidad puede
apalancar el desarrollo de la RSE, de hecho, taddiimplementacion de la RSE en

la organizacion debido a las similitudes existentes

La investigacion también permitié determinar lamelsiones que debe tener un

modelo de gestion de la calidad para el desarmdola RSE, las cuales son:
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liderazgo, planificacion estratégica, gestion basad los grupos de interés, gestion
basada en procesos, innovaciéon, gestion de recumsedioambiente, medicién y
control y, por ultimo, mejora continua. Todas estasensiones se describen en el

modelo desarrollado.

Los modelos de gestion de la RSE influyen en ladadl integrando otros
aspectos a considerar e inyectando una serie deigds que van a permitir a las
empresas no solo gestionar sus actividades dizorasalidad, sino ser mas sensibles
a los cambios que se viven hoy en dia, ser mas riigtaay estar orientada a la
conservacion del medioambiente, tener empatiguists, trabajar por el bien comun
mas que en la obtencion de ganancias. Por lo @ualeeesario el desarrollo de
herramientas que permitan gestionar la calidac&miciativas que se emprendan en

el ambito de la RSE, con la finalidad de lograéxto sostenido de la empresa.

Las oportunidades de mejora identificadas en laahgestion de las empresas de
telecomunicaciones, fueron consideradas parssefididel Modelo de Gestion de la
Calidad propuesto, cuya implementacion permitinig glichas empresas lleven a
cabo los proyectos de RSE con la calidad requeyidgue los mismos sean
culminados exitosamente, logrando beneficios padad las partes interesadas. El
modelo constituye una herramienta de gestion darusl entender y de aplicar y que

representa una gran ayuda a la hora de mejorastag.
El modelo puede ser aplicado por cualquier empdetasector, dado que fue

desarrollado considerando una vision general deaspectos de la calidad y de la
RSE.
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Recomendaciones

Sobre la base de los resultados obtenidos ereséme estudio, se presentan a

continuacion las siguientes recomendaciones:

* Fomentar en todos los niveles de la organizaciaresion de la calidad y la

gestion de la responsabilidad social empresarial.

e Crear conciencia en los lideres de la organizasihre la importancia de
estimular al recurso humano mediante el reconoaimi@portuno de los
logros alcanzados.

* Entrenar/capacitar al personal de la organizaciom materia de

responsabilidad social empresarial.

» Adoptar el modelo propuesto, ya que permitira Igonaeen la prestacion de
los servicios y la posibilidad de llevar a cabo pogsyectos de RSE de forma

estructurada y controlada, garantizando el éxistesido de la empresa.

» Seleccionar un area como piloto para la impleméiriadel modelo, con la
finalidad de analizar los resultados obtenidos tgrdenar las oportunidades

de mejora a considerar cuando se implemente el Imateel resto de la
organizacion.
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ANEXO A

Cronograma de actividades del trabajo de grado
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Mombre de tarea Duracidn Comienzo Fin Predecesoras tri1 202 triz2mz2 triz2mz trig4 2012 tri1 2013 tri2 2013

dic | ene [ feb [mar [abr [may [ jun | jul | ago [sep [ oct [nov | dic [ene [feb [mar [abr [may [jun [ jt
=| Trabajo de grado de Maestria 297 dias?  jue 260412 vie 140613 —
= FASE I: Elaboracion del Proyecto de Investigacion 57 dias  jue 2604412 vie 130712 ——
Determinacion del tema de investinaciin Sdiaz  jue Z604M2 | mig 020512
Elakhoracion del capitulo | (Bl problema) 10dias  jue 0305M2  mig 16M05H2 3
-| Elaboracion del capitulo Il (Marco tedrica) 30 dias | Jue 170542 mié 2T06M2 4
- Levantamiento de informacion 30 dias | jue 170542 mic 270612
Investigacion de log modeloz de gestion o 10dise jus 1700312 mig 30/08412
Investigacian de los modeloz de gestidn o 10diss . jue A0aN2 0 mig 1306412 7
Levartamienta de informacion sobre la st 10diss jus 1400612 mié 2706H2 &
Elakhoracion del capitulo Il (Marco metodaldgico) 10dias  jue 2600612 mig 1107H2 5
Elaboracion de las referenciss bibliograficas 2diaz jue 12072 vig13007TH2 10
= FASE Il: Revizion del Proyecto 115 diag? lun 08M0M2  vie 150343 2
Elaboracion del resumen y de & introduccidn Sdiaz un08A0M2| wie 120012

Ajuste de la justificacion, importancia v alcance de Sdiaz N 1SA0M2] vig 191012 13
Dezarrollo de las bases tedricas 10dias un 221012 vie 02H142 14
Revision v ejecucion de ajustes en el marco metode. 10dias| N 0SM1M2 0 vig 161142 15
Elaboracion del capiulo IV (Aspectos &icos y admi Sdiaz Wn1981M2] vie 23M1H2 16

Entrega del provecto pars evaluacian 1dia? un 2681120 R 2BM1H2 1T
Elaboracion y validacion de loz instrumentos I0disz WNO3A212 vie 1101413 18
Aplicacion de log instrumentos I0disz LN 140IN3 wie 220213 19
Procesamiento v analizis de los datos 1adiss lun 2500213 wie 150343 20
= FASE llI: Presentacidn del Trabajo de Grado 65 dias  lun 180313 vie 140643 12
Determinacion de ls= dimensiones del modelo de ge. 15diaz N 180313 vie 0510443
Formulacidn del modelo 10dias  Iun 080413 vie 1900443 23
Dezarrollo del modelo 10dias Ilun 220413 vie 030543 24
Yalidacion del modelo 10dias  Iun 0BOSM3  vie 170513 25
Ajustes del trabajo de grado y elaboracion de conc 10disz lun 2000313 vie 3108413 26
Elabaracidn de la presertaciin para defensa 10dizz lun O3M06A3 vie 1406H5 27
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ANEXO B

Presupuesto
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ITEM RECURSO/ACTIVIDAD COSTO (BS.)

1 Fotocopiado 300,00
2 Cartuchos 800,00
3 Resma de papel 360,00
4 Encuadernacion 300,00
5 Empastado 600,00
TOTAL 2360,00
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ANEXO C

Instrumentos
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LISTA DE VERIFICACION

Fecha de consulta:

Fuente:

Tipo de Modelo: ( )Modelo de gestion de la calidad
() Modelo de gestion de RSE

Nombre del Modelo:

ITEMS:

Indique en cuales de las siguientes dimensionesterios se basa
el modelo de gestion

SI

NO

a) Liderazgo

b) Planificacion estratégica

¢) Enfoque en los recursos humanos

d) Orientacién hacia el cliente

e) Orientacién hacia los grupos de interés

f) Gestion basada en procesos

g) Alianzas y recursos

h) Medicion, analisis y gestion del conocimiento

i) Resultados

}) Medioambiente

k) Valores

[) Mejoramiento continuo

Indique en cudles de los siguientes principios seda el modelo dg
gestion

Sl

NO

a) Enfoque al cliente

b) Liderazgo

c) Participacion de las personas

d) Enfoque basado en procesos

e) Enfoque de sistema para la gestion

f) Mejora continua
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g) Enfoque basado en hechos para la toma de deciss
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el prodes
i) Rendicion de cuentas

J) Transparencia
k) Comportamiento ético

I) Respeto a los intereses de las partes interesada

m) Respeto a la legalidad

n) Respeto a la normativa internacional de comportaiento
0) Respeto a los derechos humanos
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CUESTIONARIO

MEJORA CONTINUA

1.1 [Acciones de Mejora SI|NO
¢, Se toman en cuenta las lecciones aprendidagydstian?

1.1.1 |Nota: ElI término gestion se refiere al conjunto |de
actividades que se realizan para dirigir y admaisting
organizacion.

112 ¢ Se evallan los resultados para mejorar las catiedl

7 |diarias?
¢, Se llevan a cabo acciones de mejora continua?

1.1.3 | Nota: El términomejora continua se refiere a la activigad
recurrente de mejorar los resultados y aumentdr Ia
satisfaccion del cliente y de otras partes intel@sa

114 ¢ Considera usted que es importante que se llevaab@

"~ |acciones de mejora continua?
LIDERAZGO

51 Imphpamon en el desarrollo, implementacion y mejma siIno
del sistema

211 ¢, Se involucran los lideres en los proyectos o ideiies

"7 1que se llevan a cabo?
¢Los lideres realizan seguimiento a las actividpdep

2.1.2 "
planificadas?
¢Los lideres gestionan los recursos necesarios lpara

2.1.3 |~ . o
ejecucion de las actividades?
¢ Considera usted que es importante la presencia del

2.1.4 | o
liderazgo para el logro de los objetivos propuéstos

59 Impllc_amo_r] con el personal externo e interno de ISI NO
organizacion
¢Mantienen los lideres una buena comunicacion ¢on ¢

2.2.1 .
personal (empleados y aliados)?

2.3 [Motivacion, apoyo y reconocimiento del personal SI|NO

231 ¢, Son reconocidos los logros del equipo de trabajoef]

lider?

ORIENTACION A LOS RESULTADOS
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3.1 [Medicion del desempefio SI[NO
311 ¢Se cuenta con indicadores formales para medir ¢l
"7 |desempeiio de la empresa?
¢, Considera usted que es importante orientar lasrast
3.1.2 |que se lleven a cabo con la finalidad de logrswperar lo$
estandares de desempeifio y los plazos fijados?
3.2 |[Objetivos SI{NO
¢ Las actividades diarias son ejecutadas en fumn@blogro
3.2.1 e . :
de objetivos previamente establecidos?
3.3 |Nivel de satisfaccion del cliente SI{NO
¢ Se mide el nivel de satisfaccion del cliente (imdey/o
3.3.1
externo)?
¢ Considera usted que es importante conocer el defel
3.3.2 |satisfaccion del cliente y tomar acciones connaliilad dg
mejorar el mismo?
DESARROLLO DE ALIANZAS Y ASOCIACIONES
4.1 |Gestion de alianzas externas SI[NO
.Se mantienen buenas relaciones con 5
4.1.1 )
proveedores/aliados externos a la empresa?
¢Considera usted que es importante mantener buenas
4.1.2 |relaciones con los proveedores para el logro debgivos
propuestos?
ENFOQUE HACIA EL CLIENTE
5.1 |Productos y servicios ofrecidos al cliente SI|NO
¢, Se toman en cuenta las especificaciones de érgadia la
5.11 -
hora de prestar un servicio u ofrecer un producto?
¢ Los productos ofrecidos por la empresa estamdéess a
5.1.2 ) . .
satisfacer las necesidades de los clientes?
¢ Considera usted que es importante orientar lag
5.1.3 |con la finalidad de satisfacer las necesidades I
clientes?
GESTION DEL PERSONAL
6.1 [Satisfaccion de los empleados SI|NO
6.1.1 ¢Considera usted que los empleados cuentan cpn [la

informacion necesaria para la realizacion de lasidades?

121




6.1.2 | ¢Se mide el nivel de satisfaccion de los eaduls?
6.2 [Entrenamiento/Capacitacion SI|NO
¢Los empleados reciben entrenamiento para la ejecde
6.2.1 - -
las actividades diarias?
6.3 |Compromiso del personal SI|NO
6.3.1 ¢ El personal se encuentra comprometido con el kbgros
""" | objetivos?
¢, Considera usted que es importante contar con rsonz
6.3.2 |capacitado y comprometido para lograr los objetivos
propuestos?
DIRECCION POR PROCESOS
7.1 |[Gestion sistemética de procesos SI{NO
711 ¢Las actividades diarias son ejecutadas basadgs pn
"7 | procesos?
7.2 |Mejora continua de los procesos SI|NO
7.2.1 | ¢Se llevan a cabo acciones para la mejdasgeocesos?
¢Considera wusted importante contar con progesds
7.2.2 . .
documentados que orienten la gestion?
INNOVACION
8.1 |Desarrollo de nuevos productos SI|NO
8.1.1 | ¢Se fomenta la innovacion en la empresa?
8.1.2 | ¢Se desarrollan productos o servicios nuewds empresg?
813 ¢, Considera usted importante que la empresa ineerd|v
7 linnovacién?
RESPONSABILIDAD SOCIAL
9.1 [Bienestar y satisfaccion del empleado SI|NO
¢La empresa se preocupa por mejorar los benetieiais
9.1.1 :
trabajadores?
9.2 |Proyectos emprendidos SI|NO
¢ Se llevan a cabo proyectos en materia de resphbdadb
social empresarial (RSE)?
9.2.1 [Nota: La responsabilidad social empresarial es una nueva

forma de hacer negocios en la que la empresa gastiog

operaciones en forma sustentable en lo econd
ambiental y social, reconociendo los intereses igntbs

micd
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publicos con los que se relaciona.

9.3 |Resultados de los proyectos ejecutados SI|NO
931 ¢, Considera usted que los proyectos emprendidosataian
""" |de RSE son culminados satisfactoriamente?
ETICA
10.1 |Valores organizacionales SI|NO
10.1.1| ¢Conoce usted los valores organizacionales?
10.2 |Transparencia SI|NO
10.2.1 ¢Es usted informado de los proyectos que empremde
“~""lorganizacion?
10.3 | Comportamiento SI|NO
¢Fomenta la empresa el comportamiento ético de sus
10.3.1 .
trabajadores?
ECONOMICA
11.1 |Desempefio Econémico SI|NO
¢ Considera usted que la empresa mejora sus remljltad
11.1.1|econdmicos al llevar a cabo acciones de resporczadil
social?
MEDIOAMBIENTAL
12.1 |Materiales SI{NO
12.1.1| ¢ Se fomenta el uso de materiales reciclados?
12.2 |Energia SI{NO
12.2.1| ¢Se fomenta el ahorro de energia?
12.3 |Biodiversidad SI|NO
¢ Fomenta la empresa la ejecucion de proyectosddet a
12.3.1 . > :
la conservacion y restauracion de espacios nasfrale
SOCIAL
13.1 | Satisfaccion de los diferentes grupos de interés SI[NO
¢, Considera usted que la empresa satisface lasideabes
13.1.1
de sus empleados?
¢, Considera usted que la empresa satisface lasidestes
13.1.2 i
de la sociedad?
13.1.3 ¢ Considera usted que la empresa satisface lasidestes

de sus accionistas?
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¢ Considera usted que la empresa satisface lasideabes

13.1.4 de sus proveedores?
13.2 |Mejora de la calidad de vida de los empleados SI{NO
¢La empresa actualmente provee a sus empleadps

13.2.1

beneficios destinados a mejorar su calidad de oaat
ejemplo: transporte, guarderia, becas, etc.)?

13.2.2

¢, Considera usted que la empresa se preocupa pmamel

calidad de vida de sus empleados?
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ANEXO D

Cartas de expertos de validacion de la lista de viicacion
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OBRSERVACIONES - SUGERENCIAS

N e Boooe sleraiiota 4 alonde
{3\%'}1—1-1 ;;H\cl_i_ \o ‘u“ut{w‘tmc;;_x_“}h—g*

@MM § Aeton Al Cone

NI

L

Fecha de la validacion: W \ﬂé 1na
Apellides y nombres del valiclndurm-\ Waodsusaa

Firma del validador:
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ORSERVACIONES - SUGERENCIAS

Excelovte) SUNIZAL el lopuwo PAM g4
vo se VeA TAY  (AAgabo.

Fecha de la validacion: O?:J /:’_? ‘?—/20!_’5 -
Apellidos v nombres del validador: G FIQAUJ ’Jﬁ{, F £ leo f!h LA RARD ,VI .I_\ Afes.

Firma del \-'ulidudti:%;ﬁ
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion:

-
Apellidos y nombres del validador: = v YTl

Firma del validador:

Vil e fr=l

/'-'- : / .ﬁ; .-"'/
L_.).,z.*-;) "-E./tt_c#*"-h«___%

T
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ANEXO E

Cartas de expertos de validacion del cuestionario
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

AL {.E—:"‘O =Ly L..:—,,-_ s N S Cx_grta .

-
: \é Tania %w?‘ﬂ QNN

Fecha de la validaeion: Htﬂé’ l (> .

. T
Apellidos y nombres del validadar: -\-\_,A_p\\j EELETEER L =N

Tirma del validndor:
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Fecha de la validacion: |72 [ &3 /=2 1=

T N ] ?r:;"ﬁ{d— [,

Apellidos v nombres del validador:

Firma del validador: (_ S

P
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OBSERVACIONES - SUGERENCIAS

Ex(elevte . SUATAL [ofwsro  PAR

e M2 e Uea TAY CALgApO.

Fecha de Ta validacion: 05 /0F/201%

Apellidos y nembres del validador: & a0 U A ALvkfam 28
Firma del validadar: __I .
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