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1. Introduccion

Este documento muestra los resultados de un estudio cientifico realizado por dos
maestrantes como requisito de salida de la Maestria en Administracion de Empresas (MBA),
de la Universidad Politécnica de Nicaragua (UPOLI). En las siguientes paginas se muestran
los resultados de una investigacion realizada sobre Responsabilidad Social Empresarial,
(RSE) para Fundenuse sucursal Ocotal para el afio 2019, segun la norma 1SO 26000.

La propuesta de elaborar un manual de RSE para fundenuse Sucursal Ocotal ayudaria

a mejorar los procesos y procedimientos que actualmente la Institucion realiza.

Este documento abordara las practicas que actualmente la institucién realiza en torno a

la RSE asi como su aspecto histérico.

Con base en lo anterior, en este documento se muestran los resultados del diagnostico
realizado en Fundenuse, sobre la implementacion de los principios de la norma de RSE.
Fundenuse como entidad implementa la RSE adn sin tener una politica definida y un manual

sobre la citada norma.

Las técnicas e instrumentos para recoger y procesar informacién se muestran en el
documento al igual que los resultados, las conclusiones, recomendaciones pertinentes y
propuesta de manual, pudiendo retomar de ello que Fundenuse tiene un avance importante
en RSE pese a que Nicaragua es un estado corresponsal de los procesos por no tener una

estructura que monitoreé y evalue la implementacion de las normas de RSE.



2. Sumario

En el capitulo 2 “Problematica” se aborda basicamente la delimitacion y justificacion
del problema. Se plantea la necesidad que tiene Fundenuse sucursal Ocotal de elaborar un

manual de RSE y se describen los beneficios que esto significaria para la institucion.

Elaborar una propuesta de manual sobre responsabilidad social empresarial, en
Fundenuse sucursal Ocotal para el afio 2019, con base a la norma 1SO 26000, que posibilite
mejorar los procesos ordenados y planificados de RSE, es el objetivo y el contenido del

capitulo 3.

En el capitulo 4 se abordan los objetivos de esta investigacion y en el capitulo 5 se
abordan los antecedentes historicos de la RSE lo cuales se remontan al siglo XIX ya que no
se puede identificar un punto de partida de la RSE a nivel mundial. En este capitulo también
se establece la historia de la RSE en Nicaragua la cual nos lleva al afio 1951 y la préctica de
la RSE en Fundenuse. Se abordan también algunos aspectos de la norma ISO 26000 y se

hace una valoracion del concepto de Manual.



3. Problematica

3.1.  Delimitacion del problema

Fundenuse fue conformada inicialmente como una Fundacion destinada a desarrollar
la economia local y municipal mediante el otorgamiento de pequefios créditos en el municipio
de Ocotal (Fundacion para el desarrollo de Nueva Segovia) en el afio de 1994, pasando a

micro financiera en el afio 2014.

Fundenuse cuenta con un Cadigo de Conducta y un Cadigo de Gobierno Corporativo,
que cubren los aspectos claves del comportamiento ético de los miembros de la Junta
Directiva y controla los potenciales conflictos de interés al nivel del gobierno corporativo.
La implementacion del cddigo es adecuada. (Raiting, 2017)

No hay evidencia de riesgos de conflicto de interés a nivel de gobierno corporativo o
equipo gerencial. Adicionalmente, cabe mencionar que la institucién se encuentra en la
segunda fase de un proceso de fortalecimiento del gobierno corporativo con el proyecto de

Gobernanza Institucional y Mayor Inclusion Financiera.

Los miembros de la Junta Directiva de Fundenuse no poseen ninguna especializacion
en desempefio social. Actualmente no se cuenta con un comité o responsable de desempefio
social dentro de la Junta, si se revisa alguna informacion sobre el alcance hacia el cliente
meta (porcentaje de clientes mujeres, porcentaje de clientes rurales y porcentaje de clientes

jovenes).

La satisfaccion de las necesidades de los clientes (porcentaje de desercidon y motivos
de desercion), el trato responsable del personal, las practicas de la proteccién al cliente, y al
no disponer de objetivos especificos sobre el cambio deseado en la vida de los clientes no se

revisa este tipo de informacion

Actualmente fundenuse no es miembro de Unirse que es el organismo nacional que

promueve la RSE en Nicaragua y de la que son parte méas de 70 empresas.
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Debido a su crecimiento y demanda de los servicios ofrecidos actualmente esta
Ilegando a siete departamentos con 21 Sucursales, esto le ha permitido pasar de Fundacién a
Sociedad Anonima brindando servicios financieros con enfoque empresarial, social y

ambiental a los micros, pequefios y medianos empresarios.

La norma ISO 26000 en su parte introductoria dice: El desempefio de una
organizacion en relacién con la sociedad en la que opera y con su impacto sobre el medio
ambiente, se ha convertido en una parte critica al medir su desempefio integral y su habilidad

para continuar operando de manera eficaz. (1SO, 26000, pag. 7)

Por su parte la organizacion internacional del trabajo define asi la RSE: La
responsabilidad social de la empresa es el conjunto de acciones que toman en consideracion
las empresas, para que sus actividades tengan repercusiones positivas sobre la sociedad y que
afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y procesos

internos, (Taveras, 2013).

En la actualidad Fundenuse cuenta con una politica de desempefio social y destina
una gran parte de sus utilidades para el apoyo de instituciones benéficas, proyectos sociales
y algunos beneficios para sus colaboradores, pero carece de un manual que ayuden a
implementar adecuadamente la RSE y que permita llevar datos estadisticos y medibles sobre

su alcance.

En su plan estratégico vigente hasta el afio 2019 se observan objetivos, indicadores
y estrategias sobre RSE, pero alin no se cuenta con un manual de RSE. Es indispensable para
Fundenuse cuantificar la RSE y poseer informacion adecuada y un sistema de rendicién de
cuentas, que permitan transparentar la informacion y mantener un dialogo constructivo con

todas las partes involucradas.
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En este sentido, la ISO 26000 define que los principios que deben guiar la aplicacion
de la RSE en las organizaciones son la rendicion de cuentas, la transparencia, el
comportamiento ético y el respeto por las expectativas de los grupos de interés; el principio
de legalidad; la normativa internacional de comportamiento y los derechos humanos. (ISO,
ISO 26000 Responsabilidad Social Empresarial, 26000, pag. 24)

La RSE es el: “Hacer negocios basados en principios ético y apegados a la ley. La
empresa tiene un rol ante la sociedad, ante el entorno en el cual opera. La Sociedad actual
demanda cada vez mas que las empresas contribuyan méas activamente con el entorno que las

rodea. Por ello, las organizaciones que deseen mantener su posiciéon. (Murga Barafiao, 2007)

La practica de la RSE en una empresa es realmente estratégico, ya que con esto se

generara:

Mayor productividad; a través de mejores condiciones para el cliente interno que

conduce a mejor retencién de talentos.

Lealtad del cliente: satisfaciendo sus necesidades, empezando por proveerle un lugar

donde pueda transmitir sus necesidades y quejas.

Acceso a mercados: por cumplimiento de estandares y certificaciones exigidas por

actores externos, incluyendo consumidores.

Credibilidad: la empresa que es respetuosa de las personas, comunidades, medio
ambiente y la sociedad en su conjunto proyecta una reputacion que le garantiza mayor
sostenibilidad en el tiempo, reduciendo riesgos. (ISO, 1SO 26000 Responsabilidad Social
Empresarial, 26000, pag. 66)
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Hoy en dia, la responsabilidad social es un término que comunmente se asocia a
conceptos relacionados con la ecologia, la sustentabilidad, o bien, con actividades de
compromiso con la sociedad, el desarrollo comunitario e incluso la filantropia. Un hecho real
es que la (RSE) no esta limitada a realizar acciones en favor del medio ambiente o a prestar

ayuda a los que mas lo necesitan

Si bien es cierto que la distincion por ser una firma socialmente responsable es cada
vez mas valorada al interior del sector empresarial, aun existe entre la poblacién en general
una gran confusion en su verdadero significado, debido a que integra diferentes tematicas:
econdmicas, sociales y medioambientales, considerando ademas los conceptos y principios
de la ética.

Definir a la RSE no ha sido tarea facil, ya que los diferentes autores la describen de
diferentes maneras: un estilo de gestion, una estrategia, un compromiso, un conjunto de
politicas, practicas y programas. Es posible afirmar que se trata de una accién voluntaria, que
va mas alla de las obligaciones legales; defiende el desempefio ético en todas las acciones y

operaciones de la empresa.

Desde luego, no puede quedar fuera el cuidado y preservacion del medio ambiente y
del planeta en general, el compromiso frente a sus grupos de interés, y la responsabilidad de
responder por los impactos, tanto positivos como negativos que genera en su entorno. Todo

ello, para contribuir al bien comln y al desarrollo sustentable.

Como puede observarse, esto ha implicado un cambio en la filosofia empresarial, en
donde deben dejar de considerarse Unicamente sus fines econémicos para incluir aquellas
dimensiones sociales y medioambientales, con el objeto de lograr el equilibrio conocido en

el ambito empresarial como “triple cuenta de resultados”.

En este sentido, para que la RSE en realidad muestre resultados e impactos positivos
en su comunidad y el entorno, es indispensable que los miembros de la alta direccion
conozcan estos principios y estén convencidos de sus beneficios, con la finalidad de que

puedan promover una cultura de responsabilidad social. (Gallart, 2013)
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3.2.  Formulacién del problema

¢ Qué factores debe contener la propuesta de un manual sobre RSE para Fundenuse,

sucursal Ocotal, en el afio 2019 segun la norma ISO 26000?

3.3. Sistematizacion del Problema

¢Se pone en practica en Fundenuse Sucursal Ocotal, procedimientos de RSE mediante

la politica y manual, apegado a la norma ISO 26000?

¢Como se mejoraran los procesos de RSE con la propuesta de un manual para

Fundenuse Sucursal Ocotal, apegados a la norma 1SO 26000?

¢Cudl seré el aspecto méas importante a tomar en cuenta para la elaboracion de la

propuesta de manual RSE, de la norma ISO 260007

¢ Qué se debe tomar en cuenta, en la propuesta de manual de RSE para Fundenuse,
sucursal Ocotal, para alcanzar buenas relaciones con: empresas, gobiernos, medios de
comunicacion, proveedores, organizaciones pares, clientes y la comunidad donde opera

tomando como base le norma ISO 260007?

3.4. Justificacion del problema

En esta investigacion, estamos proponiendo la elaboracién de un Manual de RSE,
para Fundenuse sucursal Ocotal, con el objetivo de establecer mecanismos de control y

medicion de las practicas RSE de Fundenuse, que actualmente no existen.
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Esta propuesta de manual traerd& muchos beneficios a la Institucion, logrando
planificar con anticipacion, montos y beneficiarios de la RSE, la importancia de esta
investigacion radica en que por primera vez se contara con un estudio cientifico sobre la RSE

en una sucursal de Fundenuse.

La RSE representa una de los pilares basicos de una empresa. En la actualidad
ninguna empresa deberia prescindir de ella, que a medio plazo se traduce en resultados como:
Agrega valor social, consolida la imagen de marca y reputacion corporativa, mejora la
comunicacion con los diferentes actores de la empresa, otorga mayor competitividad, y ayuda
al desarrollo de la comunidad.

Adicionalmente, los esfuerzos de Fundenuse serdn motivadas por los beneficios
econdmicos que conlleva el involucramiento con la comunidad. beneficios tangibles para
la empresa; en concreto, la inversion social y el involucramiento con la comunidad

otorgaran los siguientes beneficios:

Mejora el desempefio financiero. Desarrolla habilidades en los trabajadores
Fortalece la imagen de la empresa. Incrementa la moral.

Incrementa la lealtad Preferencia de los consumidores.

Trae a nuevos inversionistas Respeto a la dignidad de la persona
Empleo digno. Solidaridad

Subsidiariedad Contribucion al bien coman.

Confianza y Etica en los negocios Prevencién de negocios ilicitos.
Transparencia. Honestidad y legalidad

Justicia y equidad. Desarrollo social
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En Fundenuse se practica la RSE pero ain no se ha medido de manera explicita cuél
es su alcance y cudles son los beneficios que puede aportar a la institucion como por ejemplo:
la manera que atrae nuevos clientes, la lealtad que despierta en los colaboradores,

proveedores y clientes, y de qué manera se contribuye a la proteccion del medio ambiente.

Esta investigacion pretende por primera vez definir todas esas practicas de RSE que
se estan llevando a cabo en Fundenuse y a la vez se pretende dar a conocer los beneficios que

se estan alcanzando tanto para el cliente interno como para el cliente externo.

El valor tedrico de esta investigacion servira de base para que Fundenuse y el resto
de la industria de microfinanzas, elaboren mecanismos de control en los procesos y
procedimientos de la RSE, ademas ayudara a promover Yy desarrollar nuevas investigaciones

sobre este tema.
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4. Objetivo de la investigacion

4.1  Objetivo general

Elaborar propuesta de manual sobre responsabilidad social empresarial, en Fundenuse
sucursal Ocotal para el afio 2019, con base en la norma ISO 26000, que posibilite mejorar

los procesos ordenados y planificados de RSE.

4.2  Objetivos especifico

Realizar una evaluacion o diagnostico de los requerimientos que establece la norma

ISO 26000, en Fundenuse sucursal Ocotal.

Establecer procesos y procedimientos segun lo establece la norma ISO 26000, para

Fundenuse sucursal Ocotal.

Definir mecanismo de control y seguimiento tomando en cuenta la ISO 26000, que

permitan transparentar la informacidn de las practicas de RSE en Fundenuse sucursal Ocotal.
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5. Marco tedrico

5.1 Antecedentes histéricos de la RSE

En este capitulo para efectos de la investigacion se definieron algunas categorias de
analisis de los antecedentes histéricos de la RSE a nivel mundial, nacional y a nivel
institucional, que nos ayudan al logro de los objetivos de esta tesis.

La historia de la RSE no tiene un inicio fijo, sin embargo, a fin de marcar algun
antecedente, podriamos decir que hay documentos que datan del siglo XIX y a veces

anteriores, y que dan fe de acciones por parte de las compafiias en favor de sus trabajadores.

El nacimiento de la ONU y posteriormente el surgimiento de los Derechos Humanos
sirvieron como una base solida para que se generara una mayor conciencia social. Hechos
como la Conferencia de Estocolmo en 1972, el Informe Brundtland en 1987 o el protocolo
de Kyoto en 1997.

El nacimiento de grupos civiles como Amnistia Internacional, WWF, Greenpeace 0
Transparencia Internacional; las iniciativas formales empresariales como AA1000, SA8000,
las Directrices de la OCDE han hecho hoy que la Responsabilidad Social se halla

institucionalizado a través de distintos organismos alrededor del mundo.

Se han realizado grandes documentos como el Libro Verde y el Blanco; Los
principios de Ecuador y se han publicado guias extraordinarias como las Directrices de la
OCDE o la tan ansiada 1SO 26000, hoy también los buenos ejemplos de responsabilidad

social se multiplican por el mundo.

La RSE no es estatica y seguird cambiando y nuevos acontecimientos habran de
sumarse a este fendmeno, sin duda alguna, estd cambiando la manera de hacer negocios en
el mundo. El avance en la tecnologia ha hecho de nuestra sociedad una aldea global.
(ExpokNews, 2009).
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El escritor colombiano Andres Octavio Cardona explica en su block informativo la creacion
e instauracion de diversas instituciones desde 1919 que ha hecho que la RSE tenga un legado

historico que resaltar.

A pesar de que la responsabilidad social empresarial y corporativa es una de las
labores a las que las compafiias han prestado especial atencion en los dltimos afios en
Colombia y el mundo, su historia se puede remontar a casi un siglo de existencia con el
nacimiento y la creacion de pequefias fundaciones y proyectos filantrépicos en paises como

Reino Unido o Francia.

Sin embargo, Beatriz Herrera, decana nacional de la Facultad de Ciencias Econdmicas
y Administrativas de la Universidad Cooperativa de Colombia, explicoé que la
responsabilidad social empresarial ha existido desde siempre, “considerada como la forma
ética en que los hombres de negocios y empresarios asumian sus responsabilidades frente a

la sociedad en la cual desarrollaban sus actividades econdmicas”.

De este modo, surgié por la idea de que si las empresas usan los recursos que son
propiedad de la sociedad, los empresarios por el valor de la ética deberian buscar la manera

de devolver a la sociedad beneficios por el uso de los bienes sociales, segln indicé Herrera.

Es asi que de marcar un momento como inicio de su historia contemporéanea hay que
establecer a la Organizacién Internacional del Trabajo, en 1919, como la primera agrupacion
que surgi6 con el propoésito de mejorar las condiciones laborales y los asuntos relacionados
con el trabajo de forma puntual, mientras que en los mas recientes se posiciona la renovacion
de los Objetivos del Milenio en 2015.

“En su evolucién lo que sucede es que hemos pasado de tener un discurso filosofico
como lo encontramos hasta antes de los afios 60 y, a partir de los 70, ya hace parte de la
gestion empresarial. En los afios 80 se conforma su contexto socialmente responsable y hace
parte de los planes estratégicos de las grandes organizaciones al incluir a los stakeholders vy,

a finales de los 90, es importante destacar la promulgacion del Pacto Global”, agregd Herrera.



19

Para Angela Pefia, docente del Politécnico Grancolombiano, “en los ultimos 20 afios
se han empezado a realizar acciones mas profundas en la relacién empresa-sociedad como
son los negocios en base de la piramide y practicas que buscan generar valor social sobre el

valor econdmico como lo son los emprendimientos sociales”.

En Colombia, “las practicas de RSE son relativamente jovenes y llevadas a cabo, en
su mayoria, por la industria extractiva criticada en asuntos ambientales y sociales”, concluyo

Pefa.

Se han seleccionado 10 momentos histéricos en la historia de la responsabilidad

social empresarial en el mundo.
1919: Organizacion Mundial del Trabajo

La creacién de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), el 11 de abril de
1919, en pro de intervenir en los asuntos relativos al trabajo y las relaciones laborales, en
mas de 190 naciones, representd el puntapié de la responsabilidad corporativa moderna a

nivel global.
1945: Organizacion de las Naciones Unidas

Con su surgimiento el 24 de octubre de 1945, la Organizacion de las Naciones Unidas
es, en la actualidad, la mayor agrupacion internacional existente y que interviene, en el marco

de la RSE, en el desarrollo econémico y social y los derechos humanos en 193 paises.
1948: Declaracion de los derechos humanos

Este documento marco un hito en la historia de los derechos humanos el 10 de
diciembre de 1948 vy sirvid como base para la creacién de las dos convenciones
internacionales de la ONU vy el Pacto Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y

Culturales de forma relevante.

1961: Amnistia Internacional
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Este movimiento, creado por Peter Benenson en julio de 1961, es una iniciativa global
integrada por mas de siete millones de personas en la actualidad y méas de 150 paises y

territorios que actuan para poner fin a los abusos contra los derechos humanos como su pilar.
1971: Green Peace

Esta organizacion, de las mas reconocidas en todo el planeta, trabaja para defender el
medio ambiente y cuenta con oficinas en 43 paises de todos los continentes, con el apoyo de
cuatro millones de socios y mas de cuatro millones de ciberactivistas que actian de manera

pacifica.
1993: Transparencia Internacional

Esta organizacion no gubernamental contribuye en medidas contra crimenes
corporativos y corrupcion politica en el ambito internacional y opera en mas de 70 paises con

el proposito de trabajar contra eventos corruptivos que van desde sobornos hasta desfalcos.
2000: Cumbre del Milenio y Metas del Milenio

Representantes de 189 estados firmaron en septiembre de 2000, en Nueva York, la
Declaracion del Milenio que incluyé ocho propdsitos de desarrollo humano fijado y evaluado

de nuevo en 2015 para marcarse otros objetivos que ahora son de desarrollo sostenible.
2005: Implementacion del protocolo de Kioto

Este acuerdo internacional se adopté inicialmente en 1997 pero solo fue hasta el 16
de febrero de 2005 cuando se ratifico y entr6 en vigor. Es un protocolo de la Convencion
Marco de Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico que busca medidas contra la

contaminacion. (Periodico La Republica, Andres Octavio Cardona 19 julio 2017)

En el documento LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN
NICARAGUA, DIAGNOSTICO PARA EL ANO 2011, BAC CREDOMATIC. Elaborado

en la UNAN Managua encontramos los datos histéricos de que fortalecen esta investigacion:
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“Hacia finales de la década de los setenta y principios de los ochenta, y como
consecuencia de la constatacion de la creciente importancia de la empresa en el entorno
socioecondémico, toma cuerpo con fuerza la doctrina relativa a la existencia de una RSE.

Parte de la apreciacion del trascendental papel que la empresa desempefia en el
contexto social y del considerable impacto de sus actuaciones: desde la perspectiva de la
sociedad, la empresa se ha convertido en un importante agente social, cuyo rol es necesario

redefinir en unos términos mas acordes con el sentir general de la sociedad.

Este cambio de mentalidad y de expectativas genera presiones sobre la institucién
empresarial que reclaman la consideracion de las externalidades y costos sociales generados
por su actividad, ante la constatacion de la insuficiencia del beneficio socioeconémica de la
entidad.

De este nuevo enfoque nace la teoria sobre la existencia de una responsabilidad de la
empresa hacia el conjunto de la sociedad, responsabilidad social entendida como una
responsabilidad integral, esto es, econdmica y social, segun la cual, la empresa, en el ejercicio
de su funcion, ha de tomar conciencia de los efectos reales y totales de sus acciones sobre el
entorno adoptando una actitud positiva hacia la consideracion de los valores y expectativas

del mismo.

Lo que en un primer momento pudo aparecer como un movimiento intelectual e
ideoldgico logra posteriormente alcanzar un alto grado de elaboracion cientifica, de modo
que cristaliza en un cuerpo tedrico suficientemente amplio y consolidado. (Friedman, 1967,
p. 183; Schwartz, 1981, p. 203; Cuervo, 1983: passim; Castillo Clavero, 1990: passim)

“En el origen de la teoria sobre la responsabilidad social de la empresa se situa la
discusion sobre cudl es la funcion de la empresa en la sociedad y si dicha funcién es
meramente econdmica o tiene un alcance mayor. Tradicionalmente, se ha considerado que la
empresa como unidad de produccion cumple la funcién economica de produccion de bienes

y servicios para la satisfaccion de las necesidades humanas.
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La consideracion tradicional de esta funcion entiende que la empresa, en el desarrollo
de su actividad economico-productiva, cumple implicitamente una funcién social centrada
en su contribucién a los objetivos generales de la politica econdmica, como metas expresivas
del grado de bienestar econdmico y social deseable por la comunidad “ (Diez de Castro,
1982, p. 38-39)

“Se trata del mismo planteamiento en que se basa el propio Estado, que utiliza a la
empresa como vehiculo para intervenir en el medio social, a través de la politica econémica

y social.

El intervencionismo del Estado en la economia puede ser entendido como una toma
de conciencia por parte del sistema politico acerca de la dimension social del hecho
econdmico, lo que por otra parte conlleva una fuerte carga politica, pues la intervencion del
Estado se orienta hacia la proteccion de unos intereses y valores abstractos, justicia, salud,

seguridad, por ejemplo” (Bueno, Cruz y Duran, 1989, p. 54-55)

La estrechez de este planteamiento se evidencia a través de diversas consideraciones
criticas a la vision tradicional de la funcidn de la empresa, que pueden sintetizarse en (Castillo
Clavero, 1990: passim)

“Su concepcidn restrictiva de la empresa, que no se corresponde con su naturaleza
real, ya que los efectos de la actividad empresarial trascienden lo meramente econéomico”
(Sudreau, 1975, p. 171)

Su atribucidn exclusiva de las funciones sociales al Estado, sin considerar que otros

agentes sociales puedan ser participes en la politica social.

“Su erronea vision de la evolucidn del medio hacia una creciente conciencia social”
donde se considera que los problemas sociales son de todos y todos deben participar en su

resolucion. (Martin Lopez, 1981, p. 145).
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Por su parte, “el contenido de la responsabilidad social de la empresa es
fundamentalmente cambiante”. (Murphy, 1978, p. 19; Carroll, 1999, passim).

“ya que sus formulaciones concretas responderan a las circunstancias condicionantes
de cada empresa, dando lugar a contenidos que seran contingentes, relativos y variables a
tenor del tipo de empresa de que se trate, de su dimensidn, sector de actividad, influencia,
contexto geografico, historico, politico y social” (Aguirre, Castillo y Tous, 1999, p. 58).

La determinacion del contenido de la responsabilidad social, dado su caracter
contingente, debe pues apoyarse en una metodologia que permita establecer una relacion
entre las “salidas” de la empresa y las “entradas” o demandas de los interlocutores sociales,
de forma que no se alcanza a realizar una distincidn entre responsabilidades econdémicas y

responsabilidades sociales.

Esta distincion es bastante arbitraria y que casi siempre resulta artificial porque en
esencia son aspectos indisolublemente unidos: el verdadero contenido de la responsabilidad
social de la empresa esta en la integracion de las finalidades propias de la empresa y las de
la sociedad, en la consideracion de los valores sociales y en su integracion en la actividad
empresarial. (Castillo Clavero, 1986 , passim)

De esta forma, al determinar las areas de la responsabilidad social a través de las
demandas sociales, puede constatarse que los campos de interés de los distintos grupos
sociales hacia la empresa son tanto de naturaleza econdmica, como social. Por eso
entendemos la responsabilidad social como una responsabilidad integral, amplia e

inseparable de la propia responsabilidad econdmica.

El caréacter dindmico de este contenido hace que evolucione en el tiempo unido a los
intereses que la sociedad considera dignos de defensa en cada momento, situando el interés

en puntos distintos.
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Sin embargo, en general puede afirmarse que con el devenir del tiempo la
responsabilidad social va progresivamente incorporando temas nuevos a su contenido,
redefiniendo sus prioridades, y tomando una preocupacion creciente por problemas cada vez

mas generales.

Asi, en los afios noventa la responsabilidad social se ha ido ligando a cuestiones como
la ética empresarial, la teoria de los grupos de interés, el comportamiento social de la empresa
y el concepto de “ciudadania empresarial”, que denotan una vision amplia del problema.
(Carroll, 1999, p. 292)

Mas recientemente, temas como el comercio justo, la cooperacién al desarrollo, la
lucha contra la exclusion social, la promocion del voluntariado, la conciliacién de la vida
familiar y social, la proteccion de la infancia y juventud o la contribucion a la sociedad del
conocimiento se van incorporando como cuestiones emergentes al contenido de la

responsabilidad social (BSR, 2001: web; Comision Europea, 2001, s.f.)

5.2 Concepto de RSE

La RSE ha sido definida desde diversos ambitos y de modos muy distintos. Podemos
decir que la RSE aun es un concepto en construccion. A pesar de esta diversidad conceptual,
en casi todos los enfoques es posible encontrar un fondo comdn que ha permitido Ilegar a un

cierto consenso sobre el concepto de RSE.

La RSE nos propone una nueva concepcion de la empresa, otorgando a ésta una
dimensién amplia e integradora, que va mas alla de la mera cuestion econémica en la que se
incorpora perfectamente la triple faceta de la sostenibilidad: econdmica, social vy

medioambiental.

El concepto de la RSE es entendido de manera limitada y muy frecuentemente
utilizado de manera no apropiada, como por ejemplo: accion social, reputacion corporativa,

ética empresarial, marketing con causa social, sostenibilidad, entre otros.
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Una de las definiciones mas conocidas es la de la Comision Europea: “La RSE es la
integracién voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores”.

(Libro Verde, "Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas™).
5.3 Otras definiciones de RSE

“La RSE es el compromiso que asume una empresa para contribuir al desarrollo
econdémico sostenible por medio de colaboracién con sus empleados, sus familias, la
comunidad local y la sociedad, con el objeto de mejorar la calidad de vida”, (WBCSD, World
Business Council for Sustainable Developmet)

“La RSE es el conjunto de practicas empresariales abiertas y transparentes basadas
en valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente”,
(PWBLEF, Prince of Wales Business Leader Forum)

“La RSE se define como la administracion de un negocio de forma que cumpla o
sobrepase las expectativas éticas, legales, comerciales y publicas que tiene la sociedad frente
a una empresa”, (BSR, Business for Social Responsibility)

"La RSE es una forma de gestidn que se define por la relacion ética de la empresa con
todos los publicos con los cuales ella se relaciona, y por el establecimiento de metas
empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad; preservando recursos
ambientales y culturales para las generaciones futuras, respetando la diversidad y
promoviendo la reduccion de las desigualdades sociales”, (Instituto Ethos de Empresas y

Responsabilidad Social.)

“La RSE se refiere a una vision de los negocios que incorpora el respeto por los
valores éticos, las personas, las comunidades y el medio ambiente. La RSE es un amplio
conjunto de politicas, practicas y programas integrados en la operacion empresarial que
soportan el proceso de toma de decisiones y son premiados por la administracion”, (Foro de

la Empresa y la Responsabilidad Social en las Américas)
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“La RSE hace referencia a la manera en que la empresa integra valores sociales
basicos con sus practicas comerciales, operaciones y politicas cotidianas”, (The Center for

Corporate Citizenship del Boston Collage)

5.4 Que son las normas ISO

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional
encargada de favorecer normas de fabricacion, comercio y comunicacion en todo el mundo.
Con sede en Ginebra, es una federacion de organismos nacionales entre los que se incluyen
AENOR en Espafia, DIN en Alemania, AFNOR en Francia.

Entre las normas ISO mas utilizadas se encuentran las referentes a las medidas de
papel (1SO 216, que contempla los tamafios DIN-A4, DIN-A3, etc.), los nombres de lenguas
(ISO 639), los sistemas de calidad (ISO 9000, 9001 y 9004), de gestion medioambiental (ISO
14000), ISO/IEC 80000 para signos y simbolos matematicos y magnitudes del sistema

internacional de unidades. (www.muyhistoria.es/curiosidades, s.f.)
5.5 La importancia de las normas 1SO

La globalizacién y la innovacion han traido consigo una alta competitividad
empresarial a nivel mundial, siendo cada vez mas complejo operar en los mercados donde,

el consumidor, tiene mas fuerza y poder que nunca.

Por ello, pese a que las normas ISO son de caracter voluntario, han cobrado gran
importancia y cada vez son mas las empresas que se unen a la ola del reconocimiento de
dicha normativa, para ganar confiabilidad y prestigio con sus consumidores. La importancia
de las normas ISO no es caprichosa, dado las maltiples ventajas que éstas aportan a las

empresas:

» Mayores estandares de calidad en el producto o servicio que ofrezca una empresa.

e Ayudan a satisfacer las necesidades de los clientes, quienes son cada vez mas
exigentes, dada a la sociedad de la innovacion e informacion en la que vivimos.

« Dota de profesionalidad a las empresas, aparte de ser una garantia para reducir costos,
incrementar la rentabilidad de los procesos y aumentar los niveles de produccién.

o Lasnormas ISO, ademas, aportan ventaja competitiva.


https://www.emprendepyme.net/la-ventaja-competitiva.html

27

« lgualmente, las normas ISO facilitan que las empresas en su posesion, lleguen a una
clientela mayor y de mas relevancia, que, de no tener este distintivo, no podrian ni

plantearse.

Son muchos los tipos de normas ISO que nos podemos encontrar, cada una de ellas
especializada en un &mbito concreto: normas ISO de gestion de calidad, normas ISO de

gestion de medio ambiente, normas 1SO de gestion de riesgos y seguridad.

Asi, la importancia de las normas 1SO radica en el hecho de que ayudan a que las
empresas apliquen eficazmente las nuevas tecnologias y hagan un uso adecuado, inteligente

y optimizado de los recursos con los que cuentan, que son limitados.

En definitiva, lo que aportan las normas ISO es poder hablar, de manera internacional, en
un idioma comun en lo que respecta a los estandares de calidad. Un reto que facilita
enormemente el comercio internacional, las exportaciones y donde el nivel de exigencia entre

empresas se trata por igual.

Las normas ISO se adaptan a todas las empresas, de todos los tamafios y sectores.
Ademas, la aplicacion de las normas ISO conlleva a un reconocimiento internacional de las
compafiias y las impulsa hacia el crecimiento. Conseguir los estandares que indican las
normas I1SO se convierten asi en uno de los objetivos de las politicas de calidad de la empresa

que buscan conseguir un certificado de calidad.

5.6  1SO 26000

La ISO 26000 es una norma internacional I1SO que ayuda a todo tipo de organizacion
sea cual sea su tamafio, a operar de manera socialmente responsable. (Rojo, 2013). Segun
nos lo explica el sitio web sbqconsultores: Los beneficios que se consiguen con la
implantacion de la ISO 26000 se pueden resumir en la mejora de la reputacion y el aumento

de la ventaja competitiva.


https://www.emprendepyme.net/politicas-de-calidad.html
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Por otra parte, la Norma 1SO 26000:2010 no es una norma de sistema de gestion por
lo que no se puede certificar. Es decir, esta norma no contiene requisitos de obligatorio
cumplimiento, por lo que ninguna certificacion puede demostrar una conformidad con esta

Norma Internacional.

Los principios que promueve esta ISO permite a las empresas realicen sus gestiones
en armonia con su medio. Los involucrados que participaron con el desarrollo de esta norma
entienden que existen varios principios para la responsabilidad social, sin embargo acordaron
que las organizaciones deberian respetar como minimo los siguientes siete principios que se

describen a continuacion:

PRINCIPIOS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

PRINCIPIO1  PRINCIPIO 2 PRINCIPIO 3 PRINCIPIO 4 PRINCIPIO 5 PRINCIPIO 6 PRINCIPIO 7

Respeto a los
Rendicién omportamiento N\ intereses de Respeto al Respeto a la norma Respeto a
de Cuentas e ético las Partes Principio de internacional de los Derechos
interesadas Legalidad comportamiento Humanos

Figura 1 Principios de la responsabilidad social. Etica en las organizaciones y la Responsabilidad social empresaria
péag.49
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Como parte de la definicion del alcance de la responsabilidad social de una Organizacion, se
deberan identificar los asuntos pertinentes y establecer sus prioridades, considerando las

siguientes Materias Fundamentales de Responsabilidad Social.

MATERIAS FUNDAMENTALES
DERESPONSABILIDAD SOCIAL

S
s’ Participacié ”
articipacion Derechos

Activay :
Desarrollo de la umanos

Comunidad

Gobernanzade
la Organizacion

\'/| "

Asuntos de Practicas
Consumidores ORGANRZACION Laborales

1Y)

Medio
Ambiente

vV

Practicas justas
de Operacién

Figura 2 Materias fundamentales de
responsabilidad social.

En el momento que una Organizacion considere los PRINCIPIOS y las MATERIAS
FUNDAMENTALES para la Responsabilidad Social, mencionados en la norma 1SO

26000:2010 se podria decir que cuenta con una orientacion sobre como poner en practica su

responsabilidad social. (Romero, 2010)
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5.7 RSE en Nicaragua

La RSE en Nicaragua es relativamente nueva de acuerdo con el documento “Casos
de Buenas Practicas de Responsabilidad Social”, los antecedentes de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) en nuestro pais datan desde finales de 1950, cuando don Alfredo
Pellas distribuia el diez por ciento de las utilidades entre sus trabajadores en el Ingenio San
Antonio. (S&nchez, Maria Joaquina, 2016, pag. Economia)

El 30 de octubre 2013 se aprobd la ley 849 LEY GENERAL DE CAMARAS,
FEDERACIONES Y CONFEDERACIONES GREMIALES EMPRESARIALES DE NICARAGUA
que en su articulo 8 inciso d dice: “Las camaras, federaciones o confederaciones gremiales
empresariales, deberdn responder a la materializacion del bien comin a través de la
promocion entre sus afiliados de la responsabilidad social empresarial.”

(http://legislacion.asamblea.gob.ni/normaweb.nsf/Document, 2013)

En Nicaragua actualmente existe una Organizacion no gubernamental sin fines de
lucro llamada UNIRSE (Union Nicaragulense para la responsabilidad social empresarial) que
aglutina a mas de 70 miembros entre ellos una gran variedad de empresas, lideres

empresariales, personas naturales y fundaciones empresariales.

El objetivo es promover la RSE como una nueva forma de hacer negocios. Fundada
en el afio 2005 La Unidn Nicaragiiense para la Responsabilidad Social Empresarial, tiene
como objetivos promulgar, promover y profundizar el tema de la RSE con sus 7 ejes:
Gobernabilidad, publico Interno, proveedores, mercadeo, medio ambiente, Comunidades,
Politica Pablica. (http://www.unirse.org/, 2016)

En Nicaragua es a partir de los afios noventa donde la RSE empieza a tener auge pero
aun falta un largo camino por recorrer en este campo. Para muchos la RSE es una buena
manera de hacer marketing y mejorar la imagen institucional, pero la RSE es mucho més

que eso.
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El 23 de febrero del afio 2016 el Consejo Directivo de la Comision Nacional de las
Microfinanzas (CONAMI) publico la Norma de Gestion de Desempefio Social para
Instituciones Financieras Intermediarias de Microfinanzas con el objetivo de establecer
mediciones y publicaciones de estandares de desempefio social.

(https://www.google.com/www.conami.gob.ni, 2016)

5.8 La RSE en Fundenuse

5.8.1 Historial institucional.

La Fundacidn para el Desarrollo de Nueva Segovia se constituye como fundacion sin
fines de lucro en 1993 y la actividad de microcrédito ha sido una de sus actividades

principales a partir de su constitucion.

En este campo, logré avances y un crecimiento paulatino durante 15 afios; este
crecimiento fue interrumpido por la crisis generalizada en la industria micro financiera
Nicaraguense, que fue consecuencia de problemas en la cartera de crédito causados por el
crecimiento acelerado durante afios anteriores, estancamiento de la economia y movimientos
politicos desfavorables para el sector. Esta crisis fue sentida especialmente durante el periodo
de 2008 a 2011.

Con la entrada en vigencia de la Ley 769 de Fomento y Regulacion de las
Microfinanzas, la Fundacion decide establecer una Sociedad Andénima FUNDENUSE S.A.
en Octubre del afio 2011 para especializarse en Microfinanzas, con un aporte de capital de
US $ 175,000 y con esta nueva entidad se registra en la CONAMI (Comision Nacional de

Microfinanzas).

Actualmente, Fundenuse opera en la zona noreste del pais, 21 son sucursales en 5
departamentos del pais, siendo ellos Nueva Segovia, Jinotega, Madriz, Matagalpa, Esteli,

Leon y Boaco, que pertenecen a la region Norte, centro y occidente de Nicaragua.

Las zonas gue atiende Fundenuse se caracterizan por sus altos niveles de produccion
agricola y ganadera, alrededor de las cuales existe importante movimiento econémico
principalmente en las agencias establecidas en los puertos de montafia (Yali, El Cué, Jalapa,
Pantasma, Quilali y Wiwili).
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Los productos principales (café, cacao y ganado) se comercializan tanto a nivel local,

nacional e internacional. No existe regulacion de precios, estos se fijan conforme al mercado.

En estas regiones operan una gran cantidad de oferentes de crédito al sector popular,
entre los cuales se cuentan por lo menos 12 Instituciones de Micro Finanzas, una gran
variedad y cantidad de Cooperativas, 3 instituciones Bancarias y una amplia gama de Casas
Comerciales y prestamistas que ofrecen el crédito a los clientes de Fundenuse y la poblacion

en general.

La competencia principal de Fundenuse. que opera en el pais es el Fondo de
Desarrollo local FDL, la ahora Financiera FUNDESER, ambas en zonas rurales; la
Financiera FINCA, PROMUJER, Financiera FAMA y Banco PROCREDIT en éreas
urbanas. Es de esperar que en un corto plazo todos los competidores principales sean
regulados por la SIBOIF mientras que FUNDENUSE S.A. es regulada por CONAMI.

Fundenuse desde su creacion ha venido adoptando medidas de autorregulacion como
parte de una estrategia conservadora que garantice hacer frente a los riesgos internos y
externos, lo que ha abonado favorablemente al momento de cumplir con las normativas

emitidas por CONAMI, lo que ha venido a ayudar a estandarizar procesos.

Fundenuse tiene una visién social con un enfoque empresarial que conlleva el logro
del auto sostenibilidad. Es una entidad comprometida en apoyar a los segmentos menos
favorecidos, elevando el nivel econémico y social de los mismos, a través de herramientas
financieras y no financieras del sector urbano y rural del pais, quienes no han tenido acceso

al sistema financiero tradicional.

5.8.2 Politica de gestion de desempefio social de Fundenuse

Fundenuse tal como lo establece su mision tiene constitutivamente un perfil social,

por ello el desempefio social es inherente a su naturaleza y parte de su quehacer diario.
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Fundenuse reconoce que tiene un compromiso con la sociedad de contribuir a reducir
la pobreza y fomentar la igualdad y la equidad en sus diversas manifestaciones. Para ello su
labor esta orientada a promover la inclusion financiera de los sectores que tradicionalmente
han sido excluidos como son la poblacion en situacion de pobreza, las mujeres, los

microempresarios y los productores de las zonas rurales.

La presente politica esta alineada con los Estandares Universales de Desempefio
Social y con la Norma de Gestion de Desempefio Social para Instituciones Financieras
Intermediarias de Microfinanzas emitida por la Comision Nacional de Microfinanzas,
CONAMI.

5.8.21 Objetivos.

5.8.3.1 Objetivo general

Establecer el marco de referencia, las estructuras, los principios y las directrices para
la planificacion, liderazgo, ejecucion, evaluacion y mejoramiento continuo del Desempefio
Social de FUNDENUSE, con el fin de alcanzar los objetivos de desarrollo sostenible que

plantee la organizacion en sus planes de Accién.

5.8.2.1.2 Obijetivos especificos

Tener una guia para ejercer un liderazgo efectivo que ayude a preservar y mejorar el

desempefio social en relacion con las partes interesadas.

e Plantear las directrices que orienten la planificacion de las acciones de
FUNDENUSE con respecto al Sistema de Gestion de Desempefio Social.

e Establecer los criterios de evaluacion de las acciones de Fundenuse en materia de
Desempefio Social.

e Promover la mejora continua de nuestros procesos para obtener los resultados

esperados con la mayor eficiencia posible.
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5.8.2.2 La mision y los valores

Fundenuse constitutivamente se plantea un objetivo ambiental promulgado en su
mision:
“Brindar servicios financieros con enfoque empresarial, social y ambiental a los

micros, pequeflos y medianos empresarios para contribuir a su desarrollo socioeconémico.”
Y se hace una lectura de los valores desde un enfogue social.

e RESPONSABILIDAD: En el trato a nuestros clientes, dandoles siempre el mejor
servicio.

e HONRADEZ: Haciendo uso correcto de los recursos y evitando las actividades que
provoquen un perjuicio a nuestros clientes.

e LEALTAD: con las partes interesadas para ganar su confianza con acciones
coherentes con los lineamientos de esta politica en todos los espacios, publicos y
privados.

e TRANSPARENCIA: en el manejo de nuestras politicas, condiciones y precios de

nuestros productos.

5.8.2.3 Los principios

En cuanto al &mbito internacional: Fundenuse sigue los estandares universales de
desempefio social promovidos por el Grupo de Trabajo de desempefio social, SPTF, por sus

siglas en inglés.

En cuanto a la legislacion: Fundenuse cumple con lo estipulado en la Ley 769, Ley
de Regulacion y Fomento de las Microfinanzas y la Normativa emitida por la CONAMI.
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5.8.2.4 El Sistema de Gestion de Desempefio Social

5.8.2.4.1 Los componentes del Sistema de Gestion Ambiental son los siguientes:

La presente politica.

El Plan de Gestion de Desempefio Social.
El Plan de Capacitacion.

El Sistema de indicadores de seguimiento.
Los reportes a Junta Directiva y Gerencia.

El monitoreo de Auditoria.

N o a s~ wDd e

Las evaluaciones al Sistema.

5.8.2.4.2 Definicion y Monitoreo de los Objetivos Sociales

a)

b)

d)

La Junta directiva debera hacer una declaracion de la mision institucional y revisarla
cuando se produzcan cambios fundamentales en el quehacer de la institucion que

ameriten cambios en los objetivos sociales de Fundenuse

Todos los colaboradores y colaboradoras de la organizacion deberan conocer la
Mision y tener claro el aporte que brindan desde su puesto de trabajo para su

cumplimiento.

La Junta directiva deberé establecer los objetivos y metas sociales. Las metas sociales
deberan ser definidas siendo especificas, medibles, alcanzables, relevantes vy

delimitadas en el tiempo.

La Junta Directiva, con la colaboracion de la Gerencia General, debera revisar,

establecer y aprobar las metas sociales para cada periodo de planificacion estratégica.

Se debera contar con al menos un indicador medible para cada una de sus metas

sociales.
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f) La Gerencia General debera definir los indicadores sociales, los gerentes de sucursal
a través de los asesores de crédito seran los responsables de recopilar la informacion,
el area de informatica estara a cargo de la captura y procesamiento de la informacion

y el anélisis estara a cargo de la Gerencia de Crédito.

g) El sistema de informacion gerencial (SIG) elaborara reportes periddicos de los

indicadores sociales para la toma de decisiones de la gerencia y la junta directiva.

h) El SIG elaborara reportes segmentando la informacién utilizando categorias como

niveles de pobreza, genero, tipo de negocio, ubicacion geogréfica.

i) Fundenuse. realizara monitoreo de forma periddica, al menos una vez al afio, sobre la
situacion de pobreza de la clientela a través de una encuesta de todos sus clientes o
con una muestra representativa, que permita medir el nivel de pobreza o la

probabilidad de estar por debajo de la linea de pobreza nacional.

j) Fundenuse medira la evolucion en el tiempo de la situacion de pobreza de sus clientes.

k) Fundenuse realizard monitoreo de forma periodica sobre los niveles de retencién de
clientes y evalua esa retencion considerando los distintos estratos referidos a la linea

de pobreza y género.

5.8.2.4.3 Compromiso de la Junta Directiva, Equipo Gerencial y Empleados con los
objetivos sociales.

a) LaJunta Directiva establece que se deberan cumplir los objetivos sociales expresados
en la Misidn, ademas se establecen como objetivos sociales la reduccion de la pobreza
de los clientes y la equidad de género. Para ello se estableceran metas sociales que
materialicen los objetivos sociales y estos deberan estar expresados en el plan

estratégico de la institucion.
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d)
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La politica de contribucion a la reduccion de la pobreza debera ser revisada

periddicamente por la Junta Directiva para garantizar que mantiene su vigencia.

Los miembros de Junta Directiva, Equipo Gerencial y Empleados deberan recibir un
proceso de induccion en el que se les instruya acerca de las implicaciones de la
mision, los objetivos de la mision, las metas sociales y el codigo de ética.

Los miembros de Junta Directiva, Equipo Gerencial y Empleados deberan recibir, al
menos una vez al afio, una capacitacion vinculada a las tematicas de Gestion de
Desempefio Social, incluyendo un refrescamiento sobre la mision, objetivos, metas
sociales y cddigo de ética de la propia institucion, los estandares universales de GDS,

la proteccion al cliente, entre otros.

La Junta Directiva revisara al menos una vez al afio, el cumplimiento de las metas

sociales.

La Junta Directiva revisara, al menos una vez al afio, si la politica de recursos
humanos, particularmente la formacion y los incentivos, son los adecuados para

promover los objetivos sociales.

La evaluacion de desempefio del personal incluird el aporte al cumplimiento de las

metas sociales de la institucion.

El codigo de ética de Fundenuse deberd establecer las normas de conducta que

materialicen los valores institucionales.

Todos los colaboradores y colaboradoras en la organizacion deberan tener claros los

valores y como aportan ellos desde su puesto de trabajo a su cumplimiento.

Deberd quedar documentada la aceptacion del codigo de ética por parte de los
colaboradores y colaboradoras.
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Se deberan establecer claramente en la politica de recursos humanos las sanciones al
personal por faltas al cddigo de ética o por incumplimiento a la norma de proteccion

al usuario de servicios financieros.

La Junta Directiva debera revisar el sistema de gestion descrito en esta politica una

vez al afio, manteniendo registros de cada una de las revisiones realizadas.

La Gerencia General debera definir planes para el cumplimiento de los objetivos y
metas sociales de contribucion a la reduccidn de la pobreza y otros objetivos sociales,

este plan debera ser aprobado por la Junta Directiva.

Fundenuse debera implementar sus planes, asignando plazos para cada accién y
responsables de ejecucion.

Fundenuse dara seguimiento a la ejecucion de los planes y de las acciones correctivas
y/o preventivas que se establezcan cuando se presenten desviaciones.
La Junta Directiva debera asegurar que los planes de gestion de desempefio social

cuenten con los recursos necesarios para su ejecucion.

La organizacion debera realizar la asignacion presupuestaria para cada una de las
acciones definidas en los planes y revisar periddicamente el correcto uso de los

recursos.

Deber existir evidencia de las decisiones tomadas con base en la informacion sobre

la contribucidn a la reduccion de la pobreza y equidad de género obtenida del sistema.
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5.8.2.5 Disefio de Productos y servicios

a)

b)

d)

f)

Fundenuse a través de la Gerencia de Crédito identificara los segmentos de poblacion
en condicion de pobreza, de género y otros sectores a ser atendidos, definiendo
perfiles de clientes.

Fundenuse debera definir un perfil sociodemografico de su clientela meta.

Fundenuse por medio del departamento de atencion al usuario financiero
implementard mecanismos para monitorear las necesidades de los diferentes

segmentos identificados.

Fundenuse deberéa disefiar productos y servicios capaces de satisfacer las necesidades
de los diferentes segmentos de poblacion definidos. Revisara cada dos afios los
productos para asegurar que siguen satisfaciendo las necesidades de los segmentos

definidos.

Se documentara los procesos de servicio al cliente y contara con un mecanismo
sistematico que asegure que los documentos:
i.  Tengan un cadigo de identificacion Gnico
ii.  Sean aprobados por el personal competente.
iii.  Estén accesibles a todo el personal que lo requiera para la realizacién de sus
labores.
iv.  Sean revisados y actualizados periédicamente.
v.  Muestren el estado de revision (version vigente) y evidencia del control de

cambios.

Se deberan desarrollar métodos para obtener retroalimentacion periddica de la
clientela sobre la percepcion del cumplimiento de sus necesidades a traves de los
productos y servicios prestados por la organizacion, de esto sera responsable el area

de crédito
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g) Deberdn definirse los métodos para la utilizacion de la informacion y plantearse

acciones correctivas y/o preventivas cuando se detecten oportunidades de mejora.

5.8.2.6 Atencion al cliente

5.8.2.6.1 Calidad de la cartera y prevencion del sobreendeudamiento

a)

b)

Fundenuse llevard a cabo analisis adecuados de la capacidad de pago de los
clientes para evitar el sobreendeudamiento.

Se realizaré un andlisis individualizado de la capacidad de pago en cada ciclo de
crédito.

El andlisis de capacidad de pago incluye una visita al cliente de verificacion de la
informacidn que esta proporcionando.

Se utilizara la informacion del burd de crédito como medida de prevencion de
riesgo de sobreendeudamiento.

Se compartira la informacion de sus clientes con el bur6 de crédito.

Se supervisara el uso adecuado de la informacién del bur6 de crédito como parte
del analisis de la capacidad de pago del cliente.

La Junta Directiva dara seguimiento a la calidad de la cartera y a los niveles de
sobreendeudamiento de los clientes.

Los incentivos al personal de campo promueven la calidad de la cartera.

La gerencia monitorea el sobreendeudamiento de los clientes y la calidad de la

cartera.

5.8.2.7 Transparencia de la informacion

a) Fundenuse comunica todos los costos del crédito y explica la TCEA a sus clientes.

b) El personal se debera comunicar de manera efectiva de tal manera que el cliente

entienda los términos del contrato, sus derechos y obligaciones y para ello recibira la

capacitacion necesaria.

c) Se debera entregar un resumen detallando todos los costos del crédito.

d) Se debera hacer publica la informacion de los costos.
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Se utilizarén diversos mecanismos disponibles para comunicar el costo a sus clientes.
Se entregaré copia de toda la documentacion que requiere firma de los clientes.

Se entregara un plan de pago a los clientes junto con el contrato y se respondera a las
solicitudes sobre la informacion de saldos de crédito.

El personal debe explicar todas las condiciones del contrato antes de proceder a la
firma.

El personal dara suficiente tiempo al cliente para leer el contrato.

El personal deber tener la capacidad de responder y responde a las preguntas de los
clientes con respecto a las condiciones del contrato.

Se debera capacitar al personal en lo concerniente a la Norma sobre la Transparencia

de las Operaciones de Microfinanzas.

5.8.2.8 Trato justo y respetuoso a los clientes.

a)

b)

d)

Se consideran apropiadas todas aquellas practicas de cobro permitidas por la ley y
que no vulneren la dignidad de los clientes, un detalle de estas practicas debera ser
incluido en un manual de cobro

La politica de recursos humanos debera contemplar la capacitacion del personal para
dar un trato justo y responsable a los clientes y este debe ser incluido en el plan de
capacitacion.

Todos los clientes deberan ser tratados en igualdad y no debe haber discriminacién
por edad, genero, religion, afiliacién politica, condicion social y cualquier otra
condicion que pueda generar desigualdad. El otorgamiento de un crédito solo puede
realizarse considerando su capacidad de pago.

Con el contrato a terceros para realizar las operaciones de cobro se debera garantizar
que los terceros cumplan con las normas establecidas para el cobro apropiado al igual
que sus empleados.

Se debera informar por diferentes mecanismos a los clientes sobre sus derechos.
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5.8.2.9 Privacidad de los datos de los clientes.

a) Toda la informacion que Fundenuse posee de los clientes es privada y solo se hara
uso para los fines estipulados en la relacion comercial convenida entre ambas partes.
Cualquier uso distinto, como compartir con terceros, debera contar con la aprobacion
escrita del cliente.

b) Fundenuse debe garantizar la seguridad de la informacién contenida en su SIG y estés
medidas deben ser consideradas en la politica de seguridad del sistema.

c) Se deberd comunicar a los clientes como Fundenuse hara uso de su informacion y

pediré autorizacion para ello.

5.8.2.10 Mecanismos para la resolucion de reclamos.

a) Fundenuse debera contar con un plan anual de trabajo de atencion al cliente, como lo
manda la normativa de la CONAMI.

b) Fundenuse debe contar con un sistema de atencion a quejas y reclamos, el cual debe
funcionar eficientemente.

¢) La institucion de institucion de micro finanzas (IFIM) tiene mecanismos para dar a
conocer a los clientes la forma de presentar reclamos.

d) La IFIM capacita a su personal en lo concerniente a la Norma de atencion al usuario
y en los mecanismos para gestionar reclamos.

e) LalFIM utiliza la informacion obtenida a través de las quejas y reclamos para mejorar

sus productos y servicios.

5.8.2.11 Gestion del Talento Humano.

Para cumplir con los estandares concernientes al trato justo y responsable a los

empleados, la IFIM tiene que considerar lo siguiente:

a) Fundenuse debera tener documentados los perfiles de puesto.
b) Los perfiles de puesto deberan considerar las competencias requeridas en los

diferentes puestos para atender a la poblacion pobre y fomentar la equidad de género.
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Se debera velar porque todos los colaboradores y colaboradoras cuenten con los
medios de vida necesarios y no estén expuestos a alguna manifestacion de exclusion
social.

En los planes de induccion y capacitacion deberan existir acciones formativas sobre
el tema de contribucion a la reduccion de la pobreza y enfoque de género.

Debera darse seguimiento a la ejecucion de las acciones formativas y tomar acciones
preventivas y/o correctivas ante cualquier desviacion.

Fundenuse debera verificar la eficacia de las acciones formativas ejecutadas.

Deberan mantenerse los registros de cada una de las actividades formativas
ejecutadas, considerando como minimo: fecha, duracion, lugar, temas tratados,
instructor(es), nombre completo de los participantes y evidencia de la verificacion de

eficacia.

Se debera garantizar condiciones de igualdad en su politica salarial y de incentivos.

Fundenuse debera contar con un plan de incentivos a todo nivel, asociado al

cumplimiento de las metas sociales.

5.8.2.12 Lograr el equilibrio social y financiero

Para lograr el equilibrio social y financiero Fundenuse debera hacer lo siguiente.

a)

b)

Fundenuse debera monitorear la tasa de crecimiento para promover la sostenibilidad
financiera y el bienestar de los clientes.

Para establecer la tasa de crecimiento de la institucion se debera considerar los
elementos externos tales como la saturacion de mercado, la demanda de la clientela
determinada a través de estudios de mercado, el crecimiento de la competencia.
Para establecer la tasa de crecimiento se deben considerar los siguientes elementos
internos, capacidad gerencial y carga de trabajo del personal, capacidad de
supervision y de controles de auditoria, capacidad de los recursos humanos y

calidad de los sistemas de informacion.
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La tasa de crecimiento debe estimarse por sucursal y producto de crédito y estas
deberan ser aprobadas por la Junta Directiva.

Los planes estratégicos y operativos deben considerar las tasas de rendimiento
esperadas (ROE y ROA) y debe de prever el uso de los beneficios.

Fundenuse deberéa trabajar con financiadores cuyas expectativas en términos de
rendimientos financieros, plazos previstos y estrategias de salida sean compatibles
con sus objetivos sociales y la etapa de desarrollo de la institucion.

Para decidir las fuentes de financiamiento se debera considerar como repercuten en
el costo para el cliente.

Los estados financieros de Fundenuse deberan ser publicados anualmente por los

mecanismos pertinentes.

5.8.2.13 Auditoria interna al Sistema de Gestion de Desempefio Social

Para dar supervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos de Gestién de

Desemperio social se debera tomar en cuenta lo siguiente:

a)

b)

d)

Se debera llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados con el fin de
determinar si el sistema de gestion cumple con los requisitos establecidos en esta

normay con cualquier otro requisito declarado por la IFIM.

Para cada auditoria a realizar se debera preparar un Plan de Auditoria segln las
prioridades que defina el equipo directivo. Este plan debera contener como minimo:

los criterios de auditoria, el alcance de la misma y la metodologia para su realizacion.

Deberan mantenerse registros de las auditorias realizadas y de sus resultados, los

cuales deberan ser comunicados a los responsables de las areas auditadas.

Los responsables de las areas auditadas deberan recomendar acciones correctivas y/o
preventivas para eliminar las desviaciones detectadas y propiciar la mejora continua

del sistema de gestion.
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6. Hipotesis

Fundenuse al desarrollar la RSE seré capaz de utilizarla acompafiando a la estrategia

general de la empresa permitiéndole permanecer en el medio nacional.

Al utilizar la RSE conllevara a Fundenuse obtener ventajas competitivas sustentables
en el tiempo que permitirdn a la empresa participar de este nuevo contexto econémico de

manera exitosa.
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7. Disefio metodoldgico

7.1 Tipologia de la Investigacion

Alcance Descriptiva

Proposito Aplicada

Enfoque Cualitativo

Tiempo Transversal

Fuente Mixta (primaria y secundaria)
Recurso Mixta(de campo y documental)

Esta investigacion tiene un alcance descriptivo porque permite detallar situaciones y
eventos, es decir como es y como se manifiesta la practica de la RSE y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que

sea sometido a analisis.

La investigacion aplicada busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa
a los problemas de la sociedad o el sector productivo. Tiene un enfoque Cualitativo ya que
sera un proceso que recolectard, analizard y vincularad datos cualitativos de investigacion

para responder al planteamiento del problema.

El tiempo aplicado es transversal, es decir, se recolectaran datos en un momento y
tiempo unico con el propdsito de describir variables y analizar su incidencia e interrelacién
en un momento dado. La fuente de informacion que se utilizada es mixta. Se realizaron
entrevista al personal involucrado en las practicas de RSE. Utilizamos informacion

secundaria como informacion estadistica y publicaciones.

Los recursos utilizados son de campo y documentales es decir, en el recurso de campo

se realizaron entrevistas semiestructuradas a la alta gerencia de Fundenuse.
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7.2 Concepto de manual

En los manuales de procedimientos son consignados, metddicamente tanto las
acciones como las operaciones gque deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales
de la empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y
secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden ldgico y en un tiempo
definido. .

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronoldgica y secuencial de un
conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo dentro de
un ambito predeterminado de aplicacion, los que se deben de llevar de la misma forma, para

obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal, la
determinacion de los tiempos de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnologicos y
financieros, la aplicacion de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz

desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa. (Www.ingenieria.unam.mx, s.f.)

7.3 Modelos de investigacion

Esta investigacion toma como modelo la norma ISO 26000 porque esta Norma
Internacional se ha desarrollado utilizando un enfoque de multiples partes interesadas, con la
participacion de expertos de mas de 90 paises y 40 organizaciones internacionales o
regionales representativas, que estan involucradas en diversos aspectos de la responsabilidad

social

Esta Norma Internacional proporciona orientacidn sobre los principios que subyacen
en la responsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el
involucramiento con las partes interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que
constituyen la responsabilidad social y sobre las maneras de integrar un comportamiento
socialmente responsable. (1SO, 26000, 2010, pag. 7).



7.4 Matriz de operacionalizacion de variables

48

Proyecto Conceptualizacion de RSE Dimensién Indicadores Medicion Fuente
Propuesto El desempefio de una organizacion en | Identificacion | Nombre del | Propuesta de manual sobre responsabilidad | Integrantes del grupo
relacion con la sociedad en la que opera royecto social empresarial, para Fundenuse sucursal
que op proy Ocotal para el afio 2018 segun la norma ISO
y con su impacto sobre el medio 26000
ambiente
Lugar Fundenuse, sucursal Ocotal. Integrantes del grupo

Propuesta
Manual

de

Montos a asignar a

beneficiario
Instituciones

benéficas

0]

¢Qué parametros se deben tomar en cuenta

para la asignacion de fondos?

Departamento de Finanzas, Contabilidad y
Auditoria Interna.

¢ Qué montos se deben asignar?

Direccion Ejecutiva, departamento de

Finanzas.

¢Como debe rendir cuenta la Institucion
Beneficiada o Beneficiario final sobre los

fondos asignados?

Contabilidad, Auditoria interna.

¢Como se debe ser el proceso interno de
rendicion de cuenta en Fundenuse, sobre los

montos asignados para RSE?

Contabilidad
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¢Cudles son los parametros adecuados ante
auditoria interna para asignacion de recursos,
seleccion de Beneficiarios y rendicion de

cuentas de los fondos de RSE?

Direccion Ejecutiva, auditoria externa

Procesos

¢Se estan cumpliendo los procesos adecuados
en la asignacion y distribucion de beneficios,
segun norma ISO 260007?

Auditoria interna, consulta ISO 26000

¢Los procesos son agiles y sencillos, para los

beneficiarios?

Instituciones beneficiadas y beneficiario
final

¢Cual es la percepcion de los beneficiarios
sobre la agilidad de los procesos de asignacion
de fondos, entrega y rendicion de cuentas a
RSE de Fundenuse?

Instituciones  beneficiadas, empleados

beneficiarios de Fundenuse.
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8 Resultados y analisis de resultados.

8.1 Evaluacion o diagndstico de los requerimientos que establece la norma 1SO 26000.

Como principio basico se toma como referencia la Norma Internacional 1SO 26000
que proporciona orientacidn sobre los principios que subyacen en la responsabilidad social,
el reconocimiento de la responsabilidad social y el involucramiento con las partes
interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que constituyen la responsabilidad
social de la empresa.

Esta Norma Internacional hace énfasis en la importancia de los resultados y mejoras
en el desempefio de la responsabilidad social, pretende ser de utilidad para todo tipo de
organizaciones del sector privado, publico y sin fines de lucro, con independencia de que

sean grandes o pequefias y estén operando en paises desarrollados o en paises en desarrollo.

8.2 Nivel de prioridad de la RSE en Fundenuse.

Segln entrevista aplicada a gerentes de sucursal y gerentes de area de Fundenuse se
determind que la RSE es prioridad en la organizacion segun la opinién de 11 directivos
equivalente al 73%, mientras que un 27% considera que algunas veces la RSE es prioridad,

tal y como se muestra en la gréfica siguiente.
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Es prioridad la responsabidad social en fundenuse

=] siempre
B algunas veces

llustracion 1, Fuente encuesta a directivos y gerentes de sucursal

8.3 Programas implementados por Fundenuse que demuestran su preocupacién por
su desarrollo social.

Segln resultados obtenidos en entrevista realizada a 15 directivos y gerentes de
sucursal de Fundenuse se determind que el 53% afirma que los programas de RSE de
Fundenuse son eficientes y de impacto en sus areas de influencia, y 47% considera que

algunas veces son eficientes y de impacto.

Esto se debe a que algunas veces los programas no son consensuados con los clientes,
existe poca publicidad y no se evalian. En cada uno de los principios de la norma que se

citan a continuacion se dan a conocer los programas implementados y su nivel de eficiencia.
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8.4 Principios de la norma ISSO

8.4.1 Gobernanza de la organizacion.

Fundenuse esta legalmente constituida, y es regulada por la comision de micro
finanzas de Nicaragua (CONAMI), es miembro activo de la asociacion de micro finanzas
(ASOMIIT), su Junta directiva son electos por la asamblea general, por medio de votos y por

un periodo de 4 afios, pueden ser reelecto si la asamblea asi lo estima.

Basados en la norma ISO 26000 Fundenuse cuenta con una Junta Directiva que es el
Organo rector de la institucion que toma e implementa decisiones con objetivos especificos
basados en el plan operativo anual, donde establecen y definen fondos destinados a la gestion

del desempefio social, ya que son principios que se consideran fundamentales en Fundenuse.

Este plan surge mediante la consulta y consenso a todo el personal de la institucion y
clientes, donde se seleccionan los proyectos que tienen méas impacto y que mas beneficio
proporcionan a la poblacion meta; Cada uno es analizado de manera minuciosa y aprobado
en consenso por la Junta directiva, segun lo explicado por director de Fundenuse en

entrevista.

8.4.2 Derechos humanos.

Sobre el principio de derechos humanos la norma establece que una organizacion

deberia respetar los derechos humanos y reconocer su importancia y su universalidad.

Con base en entrevista realizada a la responsable de gestion humana y ciertos
colaboradores de la organizacion mas revision documental de las evaluaciones al desempefio

podemos afirmar que existe una adecuada aplicacion de la norma.
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La organizacion reconoce los derechos de los colaboradores y promueve la formacion
continua, asi como el desempefio laboral de los trabajadores lo que de evidencia en
reconocimientos, asensos y oportunidad de estudios para todos los colaboradores sin
distingos de sexo, raza, credo politico o religioso, lo Unico que se toma en cuenta es su grado

de compromiso con la institucion y el cumplimiento de sus responsabilidades.

Segun resultados de entrevista aplicada a la responsable de recursos humanos Lic.
Nereyda Osorio, de fecha 31 de enero de 2018 nos afirma lo siguiente: Los colaboradores
de Fundenuse, reciben beneficios adicionales que ayudan a mejorar la calidad de vida de los

propios colaboradores como la de sus familias.

Los colaboradores con més de seis meses en la Institucion, reciben un abanico de
beneficios mayor; bono de salud segun el tiempo que tiene de laborar, bono escolar para los
hijos que estudian, Beca para uno de sus hijos, Beca para estudios universitarios y técnicos a
los colaboradores, Canasta navidefia (Tarjeta Pali), Bono anual al desempefio y Lentes para

el colaborador y sus familias con facilidades de pago.

Las remuneraciones salariales las define la actividad que realiza: para el caso del
personal de Negocios (Supervisores, gerentes y asesores financieros) cuentan con un basico,
mas incentivos por productividad, junto a esto se les da viaticos de combustible y

alimentacidn si asi fuese necesario, para el cumplimiento de las tareas encomendadas.

Todos los colaboradores reciben de la institucion uniformes cada seis meses, carnet
de identificacion, se les provee de condiciones basicas como: computadoras, impresoras,
escritorios, sillas ergondmicas de oficina, material de oficina , teléfonos celulares, espacios
y ambientes aireados e iluminados, un espacio para cafeteria con café de manera permanente.

Para el personal de campo, se les asigna capotes para la época de lluvia, chalecos
reflexivos, todo esto con el fin de que el colaborador pueda realizar su trabajo de una manera

comoda y con todas las condiciones necesarias.
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Se destinan fondos para el proceso de induccion, capacitacion y refrescamiento del
personal nuevo y del personal con més tiempo en la institucion, con el fin de que los

colaboradores se actualicen con las normas y politicas institucionales.

8.4.3 Practicas Laborales

Segun lanorma ISO 26000 las practicas laborales de una Organizacién comprenden
todas las politicas y préacticas relacionadas con el trabajo en nombre de la Organizacion,
incluido el trabajo subcontratado.

La organizacion se apega a las leyes nacionales dictadas por el ministerio del trabajo,
todos sus trabajadores estan asegurados en el Instituto Nicaragiiense de Seguridad Social
(INSS) bajo el régimen integral, ademas la organizacion tiene contratado un seguro
colectivo de accidentes personales con la compafiia de seguros (ASSA).

“Cada colaborador que inicia a laborar en la empresa es capacitado por un mes en
todas las normas, politicas y manuales de la institucion; posteriormente es enviado a una area
segun su especialidad, para ser entrenado y para que se le facilite familiarizarse con su

trabajo y la empresa” asegur6 Nereyda Osorio en entrevista del 31 de enero de 2018.

El codigo de conducta Institucional, recoge las de manera especifica todas los
derechos y obligaciones de los colaboradores, que deben cumplirse a cabalidad, de igual
manera se definen las sanciones que puede tener el colaborador si hay incumplimiento de los

mismos.

Se capacita al personal en las normas de Higiene y seguridad, con el fin de mitigar
riesgos laborales y que si en un momento se produce un accidente se pueda hacer frente para
que no ocasiones mayores dafios al colaborador, a los clientes y a los activos institucionales,

segun informacion recabada en grupo focal con gerentes y directores de area.
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8.4.4 Medio Ambiente

Es uno de los temas que se toman con mucha seriedad y responsabilidad en la
institucion con base en entrevista realizada a gerente general y directores de area de
Fundenuse , tomando en cuenta que las actividades de las organizaciones siempre generan

un impacto en el medio ambiente independientemente donde se ubiquen.

Fundenuse destina anualmente un fondo el cual es la comunidad la que decide en que
invertir: puede ir desde la elaboracion de basureras metalicas, spot publicitarios promoviendo
el correcto uso de la basura, hasta el apoyo a campafias de proteccién al medio ambiente,

segun entrevista a Denis Aleman gerente general de Fundenuse, el dia 30 de Enero del 2018.

Fundenuse en su mision reza: “Brindar servicios financieros de forma &gil, oportuna
y eficiente a los micros, pequefios y medianos empresarios para contribuir al desarrollo

socioecondémico, bajo un enfoque empresarial con responsabilidad social y ambiental”

Esto se traduce en apoyo y financiamiento de créditos de energia verdes, cocinas
mejoradas, productos solares, agua y saneamiento con plazos ajustados a la capacidad de
cada cliente, explica en entrevista el gerente de Negocios Alvaro Quezada, el dia 30 de Enero
2018.

Como un principio bésico de ahorro de energia Institucional, la direccion ejecutiva de
Fundenuse orientd y autorizd la compra de equipos electronicos de alto ahorro de energia,
esto tiene beneficios institucionales, pero el mejor beneficio es el aporte ambiental como
Institucion; segun entrevista de Brenda Castellano, gerente de tecnologia de Fundenuse, el
dia 31 de Enero del 2018.
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8.4.5 Préacticas justas de operacion.

Las Alianzas de trabajo con instituciones que coinciden en las zonas de influencia
para mejorar las condiciones de vida los clientes, llevando otros servicios financieros y no
financieros con el apoyo de las organizaciones aliadas buscando el principio fundamental de

ganar, ganar para todos los involucrados en las alianzas estrategicas.

La organizacion estd regulada por la Comision Nacional de micro finanzas
(CONAMI) cumple y hace cumplir las normas de riesgo crediticio, Politicas internas y

reglamento interno.

Segun la norma 1SO 26000 la conducta ética de una organizacion en sus
transacciones con otras Organizaciones. Incluyen relaciones entre organizaciones y
agencias gubernamentales, asi como relaciones entre organizaciones y Sus SOCiOS,

proveedores, contratistas, clientes, competidores, entre otras.

8.4.6 Asuntos de consumidores

Fundenuse hace su promocion y divulgacion de los productos y servicios por
diferentes medios, esto con el fin que el cliente conozca de manera clara las caracteristicas

que se les estan ofreciendo, sin ocultar ninguna informacion.

Al momento de la entrega se hace una nueva explicacion y se le lee el contrato con
todas las clausulas de deberes y derechos, al final se le entrega una copia y un resumen

informativo, debidamente firmado y sellado.

El cliente, tiene derecho a reclamar e interponer quejas en los buzones de la sucursal,
con la persona encargada de atencion al cliente o llamar a los numeros que refleja el resumen
informativo, esto segln entrevista con gerente de negocios, responsable de atencion al cliente

y gerente general de Fundenuse.
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8.4.7 Participacion activa y desarrollo de la comunidad.

Actualmente estd ampliamente aceptado que las organizaciones tengan relacion
con las comunidades en las que operan. La participacion activa, ya sea de manera individual,
0 a través de asociaciones que busquen aumentar el bien puablico, ayuda a fortalecer la

sociedad civil.

Las organizaciones que se involucran de manera respetuosa con la comunidad y sus
instituciones, reflejan valores democraticos y civicos. Algunas acciones podrian entenderse
como filantropia, sin embargo las actividades filantrépicas por si mismas no consiguen

el objetivo de integrar la responsabilidad social en la organizacion.

Fundenuse tiene como principio el apoyo a los micro, pequefios, mediano
empresarios para que se desarrollen y mejoren sus condiciones de vida, los ayuda a
emprender nuevos negocios sostenibles generando su propio empleo con buenas préacticas de
ahorro y administracion de su empresa, informacién recopilada en grupo focal, con gerentes
de Area de Fundenuse el dia 20 de enero del 2018.

Para destinar los fondos de desarrollo social de las comunidades o priorizar proyectos
que se estan impulsando en la comunidad, Fundenuse solicita a las organizaciones benéficas,
escuelas, centros religiosos, organismos de socorro entre otros, formulen sus proyectos y
puedan concursar en el proceso de seleccion, explica el gerente general Denis Aleman y
gerente Financiera Ada Eveling Rivera.
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8.5 Procesos y procedimientos segun lo establece la norma I1SO 26000.

8.5.1 Gobernanza de la organizacion.

La Junta directiva como uno de los méximos érganos de direccion que aprueban

procesos y procedimientos que la institucion pone en marcha, en las diferentes areas.

Estos procesos y procedimiento tienen su principio fundamental en: las normas del
ente regulador (CONAMI), las leyes vigentes del pais, normas internacionales, politicas,
manuales y reglamentos internos; segun informacion suministrada por grupo focal con

Directores de Area.

Toda propuesta, casi siempre surge de la solicitud y la necesidad de la comunidad,
esta pasa por los filtros de cada area segun corresponda, una vez preseleccionado se eleva a
Junta directiva para su seleccién final y aprobacion; se destina el monto aprobado y se
designa el &rea y colaborador encargado de dar seguimiento hasta la culminacion del

proyecto.

Las politicas y procesos relacionados con un area determinada se inician con una
consultoria donde el especialista es un consultor que recopila informacion por medio de
entrevistas y grupos focales (colaboradores de la institucién, clientes y junta directiva),

analiza el entorno interno y externo.

El consultor finaliza su proceso con la capacitacion a las areas involucradas y la
presentacion de resultados a las gerentes de area, donde se tiene la oportunidad de hacer

cambios, segun la necesidad y los objetivos que se buscan como institucion.
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El proceso finaliza con la presentacion de los resultados finales a la Junta Directiva,
quien es el 6rgano de direccion que le da la autorizacion final. Explica el Gerente general
Denis Aleman, gerente de Negocios Alvaro Quezada, Gerente Financiero Ada Eveling
Rivera, Gerente de tecnologia Brenda Castellano, gerente de Riesgo Jose Aristides

Velazquez; gerente Operativo Melvin Mendoza ; en grupo focal el dia 20 de enero de 2018.

8.5.2 Derechos humanos.

En apego a la norma 1SO 26000 en materia de derechos humanos en Fundenuse se

realizan los siguientes procedimientos:

Procesos de contratacion. Al surgir la vacante o puesto nuevo de trabajo, se procede
a informar por las redes sociales, radio y television sobre los requisitos y capacidades que

debe tener el candidato, el cual puede ser un colaborador interno o externo a la organizacion.

A lo interno de la organizacidn, en la etapa de contratacion de los colaboradores, se
inicia con la recepcién como minimo de tres hojas de vida de candidatos al puesto vacante,
seguido se realiza examenes psicométrico y entrevista para definir sus capacidades segun la

plaza a la cual esta aplicando.

Una vez seleccionado el colaborador firma contrato de periodo de prueba, se le llena
todos los requisitos de ley para la inscripcion en el INSS, Seguros de vida privado y se

comienza con la induccién y reconocimiento de las distintas areas de la organizacion.

Para el personal contratado en inicio de la relacion laboral de un colaborador en la
institucion se respetan los derechos laborales, comenzando en no solicitar examenes de

embarazo y examenes de VIH.
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En estricto apego de ley 763 LEY DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD, Fundenuse ha construido rampas de acceso y marcadas las zonas de
ingresos para las personas con discapacidad en tres sucursales a nivel nacional de las 20

existentes, equivalentes al 15%

8.5.3 Practicas Laborales

Todos los colaboradores de la Institucion realizan sus labores segln su capacidad y

su especializacion por el cual han sido contratados.

En el proceso de seleccion depende del area donde se desempefiara, se inicia con la
convocatoria por los diferentes medios, seguido de la recepcion de hojas de vida,
posteriormente se realiza preseleccion de los candidatos que se ajustan a la plaza vacante, se
Ilaman a entrevista (como minimo tres por cada plaza vacante), se delibera en comité tres

jefes de area participantes.

Los candidatos seleccionados pasan por un periodo de induccién donde finalmente se
realiza una evaluacion por el encargado de area y ratifica su contratacion por sus habilidades
profesionales, es insignificante el sexo, su afinidad politica o religiosa, expresa Nereyda

Osorio gerente de gestion Humano y Denis Aleman Gerente general de Fundenuse.

Las contrataciones eventuales siguen las normas Nacionales e internacionales, esta

cumple con lo citado en la Norma 1SSO 26000.

Estas contrataciones deben ser sin injerencias, trafico de influencias, con tres
cotizaciones de especialista en el tema, no siempre depende del costo, sino que cumpla con
todas las especificaciones para lo cual se requiere la contratacion. Entrevista a Gerente de

operaciones Melvin Mendoza el dia 30 de Enero del 2018.
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8.5.4 Medio Ambiente

Fundenuse ha integrado en sus politicas y manuales aspectos de medio ambiente, no
cuenta con una politica especifica, pero en cada proyecto lo hace efectivo porque la mision

lo reza.

Se respetan todos los aspectos ambientales, como principio de la organizacion y como
mandato del 6rgano regulador CONAMI, como organizacion se hacen esfuerzos basicos de
promover este respeto, integrando en sus productos crediticios ambientales y de ahorro de
energia, al mismo tiempo Fundenuse, tiene en su plan anual, capacitar a sus clientes en temas

ambientales.

Para la prevencion de contaminacion ambiental, se formuld un producto con ese
propdsito especifico (agua y saneamiento), su fin es reducir la contaminacion del manto
acuifero en las zonas rurales y urbanas donde no hay servicios aguas negras, creando en la

familias beneficiadas y en la comunidad, mejores condiciones de vida y salud.

Otros productos que buscan proteger el medio ambiente son: lineas verdes donde se
financian a clientes estufas mejoradas con uso minimo de lefia, paneles solares para obtener
energia limpia, y en otros casos el cliente opta por reducir el consumo de energia publica
comprando estos productos. Entrevista a gerente de Negocios Alvaro Quezada, el 30 de enero
del 2018.

8.5.5 Précticas justas de operacion.

Los proyectos en Alianza con otras organizaciones, son por afinidad en los objetivos,
coincidencia en areas de accion y conveniencia entre las partes. El objetivo principal es dar
un mejor servicio, completo y ajustado a las necesidades de la poblacion, esto se logra

Unicamente con estas alianzas estratégicas.
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Estas Alianzas estratégicas se han logrado en convenciones, reuniones y congresos
donde las partes (Fundenuse y su Aliado) presentan sus objetivos y formas de trabajo, si estas
coinciden y se complementan fijan reunion para definir cuél sera el roll de cada uno, si se
logran acuerdos se llevan a reunion de Junta directiva, lo que analizan si se aprueban o niegan

dicha alianza estratégica.

Si la Alianza es aprobada, se realiza convenio de colaboracion entre las partes, si
ambas organizaciones estan de acuerdo se procede a la firma y anuncio oficial a los
colaboradores de las dos 0 mas organizaciones que participan, para que haya cooperaciény
pueda tener resultados positivos y duraderos. Entrevista con el gerente general Denis Aleman
30 de enero del 2018.

8.5.6 Asuntos de consumidores

Para Fundenuse un consumidor puede ser: todo aquel que hace uso de los servicios o
productos que ofrece la institucion, este puede ser un colaborador, un cliente de crédito o
micro seguro, el que ofrece sus servicios profesionales, el cliente eventual que manda una

remesa, el que le vende los materiales y equipos, el aliado estratégico o el fondeador.

Todos estos clientes, deben de estar en principio en su plan operativo anual, y dentro
de sus politicas especificas, y manuales internos de funcionamiento, previamente aprobadas
por la junta directiva, puntos medulares de funcionamiento pasan por este proceso, aunque
existe un nivel de autonomia del gerente general para autorizar procesos mediante circulares

institucionales.

Cada érea tiene un gerente, quien elabora su plan anual de funcionamiento, con
presupuestos y es en base a este que se va solicitando la ejecucién segin el cronograma
establecido, en caso de no estar en el plan anual debe pasar a una etapa de consulta a las otras
areas, pasarlos a la Junta directiva para su aprobacion. Grupo focal con gerentes de area el
dia 20 de enero de 2018.



63

Cada proceso debe pasar por las &reas de riesgo y cumplimiento, estas areas analizan
a nivel institucional y Nacional si cumplen con los requisitos establecidos en las leyes,
normas, regulaciones nacionales e internacionales de prevencion de lavado de dinero,
financiamiento al terrorismo y financiamiento a la proliferacion de armas de destruccion
masiva. (PLD/FT/FP).

También se debe cumplir con el cédigo procesal penal de Nicaragua para disminuir
riesgos para que la institucion no sea utilizada en actividades de LD/FT/FP. Entrevista con
oficial de cumplimiento Aristides Velasquez y gerente de riesgo Alexander Merlo el dia 31
de enero del 2018.

Para disminuir los riesgo de corrupcion y tréafico de influencias de los colaboradores
se cuenta con el cédigo de conducta, que es de obligacién lectura y anélisis cada 6 meses en
la organizacion por todo el personal, y para asegurar su lectura se realiza prueba escrita y si
algun colaborador no aprueba, debe volver a leer y hacer nuevamente la prueba para anexar

al expediente laboral.

En este codigo estan detalladas todas las obligaciones y derechos del colaborador,
pero también detalla las faltas y las sanciones que puede tener, los responsables de area y la
auditoria interna, estan en constante visitas y supervisiones en campo, para asegurarse el
cumplimiento de las politicas y procesos establecidos. Entrevista a gerente de gestion
Humana Nereyda Osorio.

8.5.7 Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Para la adjudicacién de un proyecto social en la comunidad, el proceso comienza con
la formulacion o solicitud de los proyectos por parte de los organismos de socorro, escuelas,

iglesias, sociedad civil, por medio de las areas de Fundenuse.
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La gerencia general, es quien preselecciona segin objetivos de Fundenuse y POA,
posterior a esta etapa el gerente general presenta a la junta directiva para ser aprobado.

Entrevista a gerente general Denis Aleman el dia 30 de enero 2018.

Una vez aprobado el proyecto social, la gerencia financiera destina fondos que son
canalizados desde tesoreria hacia gerencia operativa, para que se entreguen a la institucion
y proyecto seleccionado. La organizacion debe rendir cuentas a gerencia operativa de los
gastos y presentar resultados del proyecto. Entrevista a responsable de servicios generales

Diana Ortez.

8.6 Mecanismo de control y seguimiento tomando en cuenta la ISO 26000, que
permitan transparentar la informacion de las practicas de RSE en Fundenuse
sucursal Ocotal.

No es posible medir los avances y su efectividad en la implementacién de las normas
ISO 26000 relacionadas a la Responsabilidad Social Empresarial en Fundenuse si no se
definen los mecanismos de control y seguimiento que se describen a continuacion por cada

uno de los componentes:



8.6.1. Gobernanza y Organizacién
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Formato para Control y Seguimiento RSE Gobernanza y Organizacion

Parametro a evaluar Cumplimento | Observacion

¢Cuenta Fundense con una junta directiva que | Si No Legalmente

se actualiza segun sus estatutos y reglamentos? constituida y elegida

X por votacion.

¢Las decisiones mas importantes de la Politicas, manuales

Organizacién se toman en la Junta Directiva? X de procesos y
procedimientos

¢Se aprueba un POA anual en el que se X Se destina fondos

establece RSE y los Directivos Participan? anualmente para
RSE.

¢La Junta Directiva supervisa sobre la X Lo hace cada area de

implementacion de la RSE? Fundenuse segln
corresponda y le
rinden cuenta a la JD.

¢Se tienen asignadas las Responsabilidades X Hay RSE asignado en

sobre RSE en Fundenuse? POA, especialmente
para los
colaboradores.

¢Fundenuse es una organizacion legalmente X Con todos las

constituida? exigencias de ley y
regulada por la
CONAMI.

¢Se rinde cuentan ante la asamblea general por | x Se rinde cuenta de

lo menos 2 veces al afo? cada proyecto social
que se esta
ejecutando, a lo largo
del afio.




66

¢Los principios de la RSE se consideran de
manera fundamental en Fundenuse dentro de

su sistema de gobernanza?

Es una parte medular

de la Institucion.

¢Se cuenta con un adecuado liderazgo que
motive a los colabores sobre RSE?

No se tiene un area
especifica, se hace

por gerencia de area.

8.6.2. Derechos Humanos

Formato para Control y Seguimiento RSE Derechos Humanos

Parametro a evaluar Cumplimento | Observacién

¢Fundenuse cuenta con una politica de gestion | Si No El codigo de

Humana, donde estan claros los derechos y conducta y politica

deberes de los colaboradores? X de gestion Humana

¢Cuenta Fundense con enfoque de igualdad X No hay

derechos entre los colaboradores, especialmente discriminacién por

el derecho a la vida, la libertad y la expresion? sexo, raza, color
politico o religién,
se tienen deberes y
derechos
institucionales y de
ley.

¢Fundenuse valora los servicios prestados, X A cada colaborador

remunerandolos segln el cargo u ocupacion se le remunera por

que presta cada colaborador? su labor realizada.

¢Fundenuse, en su jornada laboral, determina X Hay areas

espacios determinados para tomar refrigerios y especificas para

alimentos? tomar descanso y
café.

¢Fundenuse asegura a sus colaboradores en el X Todos los de ley y

seguro social, ante posibles riesgos laborales? otros como beneficio




67

institucional a sus

colaboradores.

¢Fundenuse asegura a sus colaboradores, ante X Contratos con

accidentes y eventualidades que puedan acaecer empresas

segun el tipo de trabajo realizado? aseguradoras
privadas para cubrir
accidentes

¢Fundenuse apoya a sus colaboradores y a sus X Capacitacion

clientes en aspectos relacionados a la

permanente a sus

educacion? colaboradores, a los
clientes relacionados
el ahorro,
administracion
financiera.
8.6.3. Practicas laborales

Formato para Control y Seguimiento RSE Précticas Laborales.

Parametro a evaluar Cumplimento | Observacién

¢ Todos los colaboradores de Fundenuse son Si No Definidos en el

tratados con respeto y es varada la labor que X cddigo de conducta.

desempefian?

¢Fundenuse cumple y hace cumplir las leyesy | X Se definen en

normas laborales nacionales e internacionales? politica y son
estricto
cumplimiento

¢Se cumple con las leyes nacionales e X Son de estricto

internacionales al hacer contrataciones de cumplimento

servicios laborales eventuales?
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¢Existe imparcialidad entre los trabajadores sin | x No se evalua a nadie
diferencia del sexo, para asignacion de por su sexo, sino por
responsabilidades y beneficios? su desempefio
¢Fundenuse da todas las condiciones de X Se le dan las
seguridad a sus colaboradores para el condiciones

desempefio de las labores encomendadas?

necesarias basicas
para la ejecucion de

su labor diaria.

8.6.4. Medio ambiente

Formato para Control y Seguimiento RSE Medio Ambiente

Parametro a evaluar Cumplimento | Observacién
¢Fundenuse dentro de su politica se establecen | Si No Todos se ejecutan
practicas y procedimientos de proteccion y X por cada area, se
cuido del medio ambiente? hacen como
proyectos comunes.
¢Fundenuse respeta los principios ambientales | x Todos los dictados
de: Responsabilidad ambiental, enfoque por las leyes
precautorio, gestion de riesgo ambiental, no nacionales.
contaminacion ambiental?
¢Fundenuse implementa medidas y acciones de | X Se hace pero por
prevencion de la contaminacién ambiental? conciencia colectiva,
pero no esta escrito.
¢Fundenuse promueve el ahorro de energia X Se hace para
entre sus colaboradores hasta donde sea posible, disminuir costos
incluyendo la compra de bienes eco eficientes? Institucionales, y por
principios dictados
en la vision, no esta
escrito.




8.6.5. Practicas Justas de Operacion

Formato para Control y Seguimiento RSE Précticas Justas de operacion
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Parametro a evaluar Cumplimento | Observacion
¢Cuenta Fundense con una politica de practicas | Si No Existen politicas de
Justas de operacién con las deméas empresas y X compra, de
proveedores? contratacion, de
Fondeo y de
Alianzas
estratégicas.
¢Fundenuse identifica posibles riesgos de X Existe &rea en
corrupcion y cuenta con politicas que combaten Fundenuse
la corrupcion y la extorsion? encargada de este
tema. Gerencia de
Riesgo.
¢Fundenuse se asegura que sus funcionarios y X Cadigo de conducta
directivos sean personas ejemplo anticorrupcion de estricto
y con compromiso y motivacion en la cumplimiento
implementacién de politicas anticorrupcion.
¢Fundenuse asegura la remuneracion de sus X Cada quince y
colaboradores treinta de cada mes.
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Formato para Control y Seguimiento RSE Asunto de los consumidores.

Parametro a evaluar Cumplimento | Observacion

¢El cliente puede elegir libremente su producto, | Si NO | No hay interferencia

con plazos y montos segun su necesidad? en la decision del

X cliente, es libre de

elegir su producto o
servicio.

¢El cliente conoce claramente el producto y las | x Se explica en cada

condiciones que tiene para optar ellos? proceso.

¢El cliente se le explica claramente los precios, | x El cliente se lleva

términos y condiciones del producto o servicio, resumen

antes o después de recibirlo? informativo.

¢Fundenuse le da al cliente contratos con un X Se le entrega copia

lenguaje claro, legible y comprensible? del contrato.

¢Fundenuse promueve en los clientes una eficaz | x Se les da educacién

educacion y les permite entender los impactos financiera.

en su bienestar y el medio ambiente de las

elecciones de producto o servicios que elige?

¢Fundenuse analiza las quejas y mejora las X Existe buzén de

practicas para responder esas quejas? guejas en cada
sucursal, el resumen
informativo lleva
numero de atencion
al cliente y
CONAMI
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¢Fundenuse informa de manera clara a los X No es permitido

consumidores la forma que puede acceder a promocionar un

servicios postventa y apoyo? producto con
caracteristicas y
costos distintos a los
que corresponden.

¢En Fundenuse no se usan datos personales de | x Existe el sigilo de la

los clientes para propositos distintos a los informacion, se usa

especificados? solo con
autorizacion.

8.6.7. Participacion activa y desarrollo de la comunidad

Formato para Control y Seguimiento RSE participacion activa y desarrollo de la

comunidad.
Parametro a evaluar Cumplimento | Observacion
¢Consulta Fundense con la comunidad al Si No Todo proyecto es
determinar prioridades de inversion social y solicitado por la
actividades de desarrollo de la comunidad? X poblacion meta en
consulta.
¢Fundenuse mantiene relaciones transparentes | X Con todas las
con funcionarios del gobierno local, y entidades
representantes politicos, sin sobornos ni gubernamentales,
influencias indebidas? segun sea necesario.
¢Fundenuse promueve actividades culturales? X Apoya con
patrocinios
¢Fundenuse analiza el impacto de sus X Es uno de los fines
decisiones de inversion sobre la creacion de de Fundenuse.
empleo?
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¢ Fundenuse considera contribuir al desarrollo
de tecnologias que puedan replicarse facilmente
y tengan un impacto positivo en la erradicacion

de la pobreza y el hambre?

Alianzas estratégicas
con empresas y
organizaciones que
trabajan con esta

linea.

¢Fundenuse considera involucrase en Alianzas
con organizaciones para mejorar el desarrollo

de la comunidad con contrapartes?

Ya lo esta haciendo
y le ha dado
excelentes

resultados.

¢Fundenuse apoya iniciativas adecuadas para
estimular la diversificacion econdmica existente

en la comunidad?

Es uno de los temas
de educacion

financiera.

¢Fundenuse considera promover la buena salud
dentro de la comunidad promoviendo productos
0 servicios que mejoren la calidad de vida de la

poblacion?

Mejorando el medio
ambiente se mejora

la salud.

¢Fundenuse considera apoyar el acceso
duradero y universal a servicios esenciales en
materia de salud y agua potable y servicios
sanitarios adecuados, como medio para prevenir

enfermedades?

Proyecto de agua y

saneamiento.
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8.7 Resumen de formatos de control de seguimiento

Principio Valoracién Observaciones
Cuantitativa

1- Gobernanzay Organizacion | 13/14 De 14 puntos de 13 debido al
bajo involucramiento de la
junta directiva

2- Derechos Humanos 15/15 Se cumplen todas las leyes
nacionales e internacionales

3- Précticas laborales 14/14 No hay diferencias en trato a
los colaboradores

4- Medio Ambiente 13/14 13 de 14 por falta de manual de
medio ambiental de RSE

5- Practicas Justas de Operacién | 15/15 Se cumple con las normas y
estandares naciones e
internacionales

6- Asunto de los consumidores | 14/14 Los clientes internos y externos
estan claros sobre los productos
y servicios que reciben.

7- Participacion activa y 14/14 Los productos, servicios y

desarrollo de la comunidad proyectos impulsados, salen de
una necesidad expresada por el
cliente.
TOTAL 98/100
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9. Nivel de Satisfaccion de la difusion de las acciones realizadas por Fundenuse sobre
RSE.

En la gréfica siguiente se muestran los resultados de la encuesta aplicada a 15
directivos y gerentes de sucursal de Fundenuse, sobre el nivel de satisfaccion en la disfuncion
de acciones realizadas por Fundenuse sobre RSE, El 47 % consideran regular el nivel de
difusion de acciones, el 40% considera que el nivel de difusion es satisfactorio y solo un

13% considera muy satisfactoria la difusion.

Los esfuerzos que Fundenuse hace por la Responsabilidad Social son
difundidos

B Muy satisfactoriamente
[ satisfactoriamente
Oreular

llustracion 2: Fuente encuesta aplicada a directivos y gerentes de sucursal
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Fundenuse ha tenido una cultura organizacional de relacién directa con sus clientes,
no cuenta con una estrategia de divulgacion de un &rea de marketing y publicidad
considerando que son muchas las acciones que ya se han realizado en donde se han
involucrado los diferentes niveles gerenciales sin llegar a conocer el impacto real de los

programas ejecutados.

Dentro de los mecanismos de control y seguimiento que se requiere sean implementados

podemos citar los siguientes:

1. Auditoria social: en cada uno de los programas y proyectos implementados por
Fundenuse se debe crear un comité de seguimiento y control en donde la organizacion
delegue a un colaborador que vele por sus intereses. Fundenuse cuenta con una unidad
de auditoria interna que puede retomar en sus planes de trabajo, realizar auditoria
social a estos proyectos.

2. Realizar convenios de colaboracion con cada una de las organizaciones con las que
Fundenuse desarrolla proyectos de colaboracion, estableciendo claramente las
responsabilidades y obligaciones de las partes, retomando y haciendo énfasis en
aquellos aspectos de la ISO 26000 de la RSE que es de interés de Fundenuse fortalecer
o0 desarrollar.

3. Exigir las memorias o informes narrativos del impacto social de los programas y
proyectos social.

4. Disefiar politicas y estrategias de divulgacion, para dar a conocer todas las acciones
y proyectos que Fundenuse implemente y tenga participacion, adicionalmente se
pueden implementar programas de pasantias con estudiantes de periodismo o
comunicacion social, asociar el reconocimiento de productividad de las sucursales
con RSE.

5. Disefiar un boletin informativo en el que se incluyan los proyectos RSE desarrollados
por Fundenuse.

6. Realizar evaluaciones periodicas de los planes de fortalecimiento institucional con
base en la norma 1SO 26000.



76

10. Medios maés efectivos para dar a conocer las acciones de responsabilidad social
empresarial de Fundenuse.

Segun resultados de encuesta realizada a los directivos y gerentes de sucursal de
Fundenuse el 60% consideran que el medio méas adecuado para dar a conocer las acciones y
proyectos sociales es la television, el 20% opinan que es la radio el medio més efectivo, el
13% manifiestan que son las redes sociales y en menor medida es la prensa o medios escrito,

los resultados se muestran en la gréafica siguiente.

Medios mas efectivos para dar a conocer las acciones de Responsabilidad
Social Empresarial de Fundenuse

M Television

H Radio
Oprensa

B Redes Sociales

llustracion 3, Fuente encuesta a directivos y gerentes de Fundenuse
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Es razonable que el 80% de los encuestados consideren que los medios mas efectivos
para la divulgacion de acciones sean la television y la radio, porque el 53% de la clientela
de Fundenuse son de la zona rural, en donde estos medios son econdmicos y accesibles,

ademas son mayores de edad y con un porcentaje del 57% de clientes mujeres.

Fundenuse utiliza medio audio visual en casa matriz y sus 21 sucursales para dar a
conocer sus acciones en general, pero no existen testimonios del impacto social de los

diferentes proyectos implementados.
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11 Conclusiones

A pesar que nuestro pais es solo miembro corresponsal de los 6érganos internacionales
que rigen la RSE, por no contar con las estructuras para el control y seguimiento de las
Normas, Fundenuse es una de las empresas que realiza acciones de Responsabilidad Social

Empresarial.

Existen recomendaciones descritas en informe de auditoria sobre Responsabilidad
Social Empresarial, que no han sido implementadas o superadas por Fundenuse. (Por sigilo

no se muestran)

La Junta directiva de Fundenuse y sus colaboradores de sucursal Ocotal Nueva
Segovia ha trabajado bajo los VII principios de la norma del organismo internacional de
estandarizacion (ISO) 26000 referida a la responsabilidad social empresarial, aun sin tener

instrumento propio de la organizacion que oriente su aplicacion, seguimiento y evaluacion.

Fundenuse Carece mecanismos efectivos y medibles de control y seguimiento de sus
programas sociales que generen informacion confiable para la toma de decision confiable

para la toma de decision.

Los medios mas efectivos para dar a conocer los programas y proyectos sociales de
Fundenuse son la Television y la Radio, considerado por el 80% de directivos y gerentes de

sucursal.

La implantacion de acciones de responsabilidad social en el &mbito ambiental y social

deben ser constantes y concertadas con otras instituciones

12 Recomendaciones
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La Junta directiva de Fundenuse y sus colaboradores de sucursal Ocotal Nueva
Segovia deberan aprobar e implementar la propuesta de manual sobre RSE derivada de este

estudio, que permita contar con un instrumento aprobado.

La Junta directiva de Fundenuse y sus colaboradores de sucursal Ocotal Nueva
Segovia deben procurar la superacién de las recomendaciones de auditoria relacionadas con
la RSE.

Fundenuse debe definir mecanismos de control y seguimiento que permitan
transparentar las practicas de responsabilidad social empresarial, adoptando la norma ISO
26000, implementando politicas y estrategias como: auditoria social, convenios, estrategias

de divulgacion y evaluacion de planes de fortalecimiento.

Fortalecer las estrategias de publicidad de sus programas de proyectos sociales
mediante television y radio, a la vez hacer uso de medios audiovisuales en sus instalaciones

para dar a conocer los resultados de proyectos sociales desarrollados.

La implantacion de acciones de responsabilidad social en el tema ambiental se debe

realizar de manera constantes y concertadas con otras instituciones.

Fundenuse deberia afiliarse al organismo Unirse que aglutina a las empresas

socialmente responsables de Nicaragua.

<<
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Carta aval

Managua, 8 de diciembre de 2017

Doctor
Kenneth Joel Fonseca Lupiac

Upoli

Estimado Doctor:

Revisando el avance del! trabajo “PROPUESTA DE MANUAL SOBRE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL, PARA FUNDENUSE SUCURSAL
OCOTAL PARA ELANO 2018, SEGUN LA NORMA ISO 26000 de los maestrantes:
Alexis Ramon Palacios y Francisco Marcial Rivera, considero que el
instrumento adecuado para |z recoleccion de datos es |z entrevista
semiestructurada a Ia alta Gerencia (Junta Directiva, Miembros de |z Asamblea
General, Gerencia General) y clientes.

Esta recomendacion la doy desde mi experiencia como consultor en el 3rea de
Gestion de Desempeno Social, que me ha permitido trabajar con mas de 120
instituciones de microfinanzas entre 1as que se encuentran las Financieras FDL,
FUNDESER y FAMA del mercado nacional, asi como también he sido consultor
parz la Comision Nacional de Microfinanzas, CONAMI

Me despido de usted. Atentamente.

Tomas Emesto Rodriguez Alag
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Encuesta sobre Responsabilidad Social Empresarial en Fundenuse
1-  ¢Cree que la Responsabilidad Social es una prioridad en la gestién empresarial de Fundenuse?

Siempre
Algunas veces
Nunca

2-  ¢Considera que Fundenuse tiene programas eficientes y de impacto que demuestran su preocupacion por el desarrollo
social de sus areas de influencia?

Siempre
Algunas veces

Nunca

3-  Cree que los esfuerzos que Fundenuse hace por la Responsabilidad Social son difundidos de manera:

Muy satisfactoria

Satisfactoria

Regular
Poca
Nula
4- ¢ Cudles cree que son los medios més efectivos para dar a conocer las acciones de Responsabilidad Social Empresarial
de Fundenuse?
Television
Radio
Prensa
Redes sociales

Pagina web

Otro, ¢{Cual?

5-  ¢Coémo puede mejorar Fundenuse su Responsabilidad Social Empresarial?

6- ¢Cree conveniente la creacion de un area de Responsabilidad Social Empresarial en

Fundenuse? Si, no, ¢Porqué
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Presupuesto
No Rubros y Renglones N(Ij(c)'JT;(r)ein
1 Personal investigativo
Investigadores (2) U$ 800.00
Viaticos U$ 900.00
2 Trabajo de Campo
Entrevistas U$ 300.00
Reuniones focales U$ 400.00
3 Procesamiento de Datos U$ 300.00
Anélisis de datos U$ 200.00
4 Revision (tutoria) U$100.00
5 Edicién U$300.00
\Validacion de la Empresa (Equipo gerencial Fundenuse) U$200.00
6 Impresion Final U$200.00
Total U$ 3,700.00




Organigrama

87

Fundenuse
Junta Gepersal
& Accionntas
Junts Directiva
Comité de Rimga Comits Anditorta -
T AR T TSRS AT TN TNy Avditorts [nterns
Comité de PLA-OBc]
deCumplimicato ¥ ..o
Axacdz 3l Casarie Comité Gobieree
................. c &
Comité de
pombramiemtey =~ mcmcmomomomoes |
retribocite 0 pememememm e . Comité de Crédito
Gerencia General o
N | -_ | |
Gerencia de Tecnologta Gerepcia del sxios e . 2
Gerencia de Negecio de Ia Informacita Talents Humans Ah-’f‘:“' Gerencia Riezze Gerencia Operaciomes
Sapeniaera il
e base de dits. “g::'.* e | Servicies
— T Costabdidad Geperalez
Corczse Ratasve ) T g
Sapars ¥ Arirsese -
Services — - o,,,“.—,_' —
Fimaaccres Vice-Castader Arscate Ratagve 2) e
— Asxfarca - | SE—
Caanbla )
Admisnerader = — -
de Cartera — Cozductores |
Coazery QE—

FUNDENUSE (28)




88

Actividades cronograma

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

1(2]3

2 |3

2

3

1

2

1]2

1 [Eleccidn del tema
2 |Delimitacion del tema
3 |Definicion del problema de Investigacion
4 |Elaboracion de los objetivos
5 [ustificacidn de la Investigacion
6 |Desarrollo del Marco Teérico
7 |Formulacion de las Hipétesis
Disefio Metodoladgico
Tipo de Investigacion
Operacionalizacion de variables
’ Diseiio de instrumentos
Revisién del instrumento
Validacion y fiabilidad del instrumentos
9 [Trabajo de Campo
10 [Procesamiento de Datos
11 |Analisis de datos

12

Informe Final




Propuesta de manual de Responsabilidad Social Empresarial, basado en la norma
ISO 26000 para Fundenuse sucursal Ocotal, para el afio 2019

Fundenuse
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Presentacion

No cabe duda que en la actualidad la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es
una materia necesaria para la mayoria de las empresas que desean tener una permanencia

estable en el tiempo y es una herramienta de gran importancia en la gestion empresarial.

Los primero esfuerzos de RSE se dieron a partir del afio 2005 con un grupo de trabajo
donde participaron 45 organizaciones internacional, 99 paises, 450 expertos y observadores
realizando 8 reuniones plenarias, se aprueba el documento oficial el 13 de septiembre de
2010 donde 72 paises votaron donde Nicaragua es un miembro corresponsal sin derecho a

voto por no tener un cuerpo nacional de estandarizacion.

En Nicaragua sin embargo sigue siendo una materia pendiente para muchas
instituciones o empresas que ain no ven en la RSE una forma de hacer negocios, sin embargo
Unirse (unién nicaragliense para la responsabilidad social empresarial) esta realizando

esfuerzos por aglutinar empresas con una vision socialmente responsable.

Esta organizacion no gubernamental y sin fines de lucro ha adoptado la ISO 26000 y
estd promoviendo entre sus mas de 100 empresas miembros formas de hacer negocio de

manera sustentable en lo econdémico, social y ambiental.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un tema relativamente nuevo en nuestro
pais y que en estos ultimos afios ha sido discutido ampliamente por empresarios y

organizaciones de la regién centroamericana.

Cada vez mas las empresas en nuestra region son conscientes de la importancia de
promover una conducta empresarial que vaya mas alla de generar utilidades y que incorporen
aspectos sociales y ambientales La RSE ha evolucionado de ser un enfoque filantrépico a un
enfoque mucho més estratégico.

Tomando en cuenta este contexto nacional y como parte de nuestra tesis de
investigacion hemos tomado la decision de realizar una propuesta de manual para la
Institucion micro financiera Fundenuse. El proposito de este manual en RSE es ayudar a la

IMF a mejorar sus sistemas y practicas de gestion de desempefio social a través del tiempo.



Importancia de implementar la R.S.E en Fundenuse.

La inclusién de un manual de RSE en Fundenuse podria tener influencia en los
siguientes items:

*Ventaja competitiva

*Reputacion

*Capacidad para atraer y retener trabajadores, clientes o usuarios.

*Mejorar la productividad y compromiso de sus trabajadores

*Mejorar la percepcion de los inversionistas, propietarios, donantes, patrocinadores y

comunidad financiera, lo que permita obtener recursos para apalancar sus proyectos.

*Mejorar la relacion con otras empresas, gobiernos, medios de comunicacion, clientes y la

comunidad donde se esté desempefiando.



Misidn, vision y valores de Fundenuse en torno a la RSE.

Fundenuse fue constituida en el 2011 como sociedad anénima especializada en
microfinanzas, con el objetivo de impulsar el desarrollo econémico y social de la region, por
medio de la oferta de servicios financieros y no financieros a personas de escasos recursos

que por sus condiciones econdmicas no tienen acceso a la banca formal.

En la actualidad Fundenuse cuenta con una politica de gestién de desempefio social
la cual esta alineada con los estandares universales de desempefio social y con la norma de
Gestion de desempefio social para instituciones financieras de microfinanzas emitida por la

Comision Nacional de Microfinanzas, (Conami)

En los ultimos afios Fundenuse ha ampliado su cobertura geogréafica y su portafolio
de productos y servicios. De igual manera ha introducido varias herramientas de gestion
incluyendo costeo de productos y agencias, analisis de crédito, gestion de riesgos,
cumplimiento, sistema de informacion gerencial (SIG) que permiten mejorar las operaciones

y controles.

La institucion también ha participado en diversos programas tales como:
Microseguros, Micropensiones, Coaching, Finanzas Rurales y Ambiente, Leasing,
Transparencia y Gestion de Desempefio Social. (Auditoria de desempefio social de
Fundenuse 2,015)

La mision de Fundenuse nos dice lo que pretende alcanzar como institucion:

“Ser una institucion financiera que brinde servicios de calidad ofreciendo las mejores
alternativas para el sector de la micro, pequefia y mediana empresa, operando en el marco
del sistema financiero regulado y cumpliendo de estandares internacionales” y sus valores

institucionales pretenden ayudar a alcanzar este objetivo:



- Honradez
- Lealtad
- Transparencia
- Responsabilidad
Con esta propuesta de manual se pretende brindar una herramienta que permita
mejorar las practicas de RSE en la institucion y que la vez permita llevar un mejor

seguimiento, control y difusion de la gestion de desempefio social que se esta llevando.

Paso a paso del manual de Responsabilidad social empresarial para Fundenuse.

1. Materia fundamental: Gobernanza de la organizacion

1.1 concepto

La gobernanza de la organizacion es el sistema por el cual una organizacion toma e

implementa decisiones para lograr sus objetivos.

La gobernanza de Fundenuse puede incluir, tanto mecanismos de gobernanza formal
basados en estructuras y procesos definidos, como mecanismos informales que surjan en
conexidn con la cultura y los valores de la organizacion, a menudo bajo la influencia de las

personas que lideran la organizacion.

La gobernanza de la organizacion es una funcién fundamental de las organizaciones
de todo tipo, dado que constituye el marco para la toma de decisiones dentro de la

organizacion.



1.2 Gobernanza de la organizacion y responsabilidad social

En el contexto de la responsabilidad social, la gobernanza de la organizacion tiene la
caracteristica particular de ser, tanto una materia fundamental en la que deberian actuar las
organizaciones, como un medio para aumentar la capacidad de las organizaciones de

comportarse de manera socialmente responsable respecto a las otras materias fundamentales.

Esta caracteristica particular surge del hecho de que una organizacion que se plantea
ser socialmente responsable, deberia contar con un sistema de gobernanza de la organizacion
que permita a la organizacion supervisar y poner en préctica los principios de la

responsabilidad social

1.3 Acciones y expectativas relacionadas

Los procesos y estructuras para la toma de decisiones de Fundenuse deberian

permitirle:

e Desarrollar estrategias, objetivos y metas que reflejen su compromiso hacia la
responsabilidad social.

e Demostrar compromiso y rendicién de cuentas por parte de los lideres.

e Crear y nutrir un ambiente y cultura en los que se practiquen los principios de la
responsabilidad social.

e Crear un sistema de incentivos econémicos y no econémicos asociados al desempefio
en responsabilidad social.

e Usar eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos.

e Promover oportunidades justas para que los grupos minoritarios, (incluyendo mujeres
y grupos raciales y étnicos), puedan ocupar cargos directivos de la organizacion.

e Equilibrar las necesidades de la organizacion y sus partes interesadas, incluidas las
necesidades inmediatas y aquellas de las generaciones futuras.

e Establecer procesos de comunicacion en dos direcciones con sus partes interesadas,
identificando areas de acuerdo y desacuerdo y negociando para resolver posibles

conflictos.



e Promover la participacion eficaz de los empleados de todos los niveles, en las
actividades de la organizacion relacionadas con la responsabilidad social.

e — Equilibrar el nivel de autoridad, responsabilidad y capacidad de las personas que
toman decisiones en representacion de la organizacion.

e Mantener registro de la implementacion de las decisiones para asegurar que dichas
decisiones se llevan a cabo de manera socialmente responsable y para determinar la
rendicion de cuentas por los resultados de las decisiones y las actividades de la
organizacion, sean éstos positivos o negativos.

e Revisar y evaluar, periédicamente, los procesos de gobernanza de fundenuse adaptar
los procesos en funcion del resultado de las revisiones y comunicar los cambios a

toda la organizacion.

2. Derechos humanos

2.1 Vision general sobre los derechos humanos

Los derechos humanos son los derechos basicos que le corresponden a cualquier ser
humano por el hecho de serlo. Hay dos amplias categorias de derechos humanos. La primera
categoria concierne a derechos civiles y politicos e incluye derechos tales como el derecho a

la vida y a la libertad, la igualdad ante la ley y la libertad de expresion.

La segunda categoria concierne a derechos econdémicos, sociales y culturales e
incluye derechos como el derecho al trabajo, el derecho a la alimentacion, el derecho al
maximo nivel alcanzable de salud, el derecho a la educacién y el derecho a la seguridad
social.

2.2 Derechos humanos y responsabilidad social

El reconocimiento y el respeto de los derechos humanos son ampliamente
considerados como esenciales, tanto para el principio de legalidad, como para los conceptos
de equidad y justicia social y son el fundamento béasico de la mayoria de las instituciones

esenciales de la sociedad, tales como el sistema judicial.
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Los Estados tienen el deber y responsabilidad de respetar, proteger, cumplir y hacer

realidad los derechos humanos. Una organizacion tiene la responsabilidad de respetar los

derechos humanos, incluso dentro de su esfera de influencia.

2.3 Acciones y expectativas relacionadas

En el caso especifico de los derechos humanos, un proceso de debida diligencia para

Fundenuse deberia incluir, de una forma adecuada para el tamafio y las circunstancias de la

organizacion, los siguientes elementos:

Una politica de derechos humanos para la organizacién, que ofrezca una orientacion
significativa a quienes estan dentro de la organizaciébn y a quienes estan
estrechamente ligados a ella.

Medios para evaluar la manera en que las actividades existentes y propuestas podrian
afectar a los derechos humanos.

Medios para integrar la politica de derechos humanos en toda la organizacion.
Medios para registrar el desempefio a lo largo del tiempo, para poder hacer los ajustes
necesarios en las prioridades y el enfoque.

Acciones para tratar los impactos negativos de sus decisiones y actividades.

Los siguientes ejemplos de grupos vulnerables se describen junto con las acciones y

expectativas especificas relacionadas:

Las mujeres Las politicas y actividades de Fundenuse deberian guardar el debido
respeto por los derechos de las mujeres y promover el tratamiento igualitario de
hombres y mujeres.

Las personas con discapacidad son a menudo vulnerables, en parte porque se tiene
un concepto erréneo de sus habilidades y capacidades. Fundenuse deberia contribuir

a garantizar que se otorgue dignidad, autonomia y plena participacion en la sociedad

10
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a hombres y mujeres con discapacidad. Una tarea concreta podria ser la construccion
de ramplas en cada de sus sucursales.

e Los nifios son especialmente vulnerables, en parte debido a su condicion de
dependientes. Siempre se deberian respetar y tener en cuenta los principios de la
Convencion sobre los Derechos del Nifio, que incluyen la no-discriminacion, el

derecho del nifio a la vida, a la supervivencia, al desarrollo y a la libre expresion.

Fundenuse deberia contar con politicas que ayude a sus empleados a garantizar el

bienestar, la salud, la educacion y el sano desarrollo de sus pequefios hijos.

3. Practicas laborales

3.1 Vision general sobre las practicas laborales

Las préacticas laborales de Fundenuse deben comprender todas las politicas y practicas
relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por o en nombre de la organizacién, incluido

el trabajo subcontratado.

Las préacticas laborales se extienden més alla de la relacion de una organizacién con
sus empleados directos o de las responsabilidades que una organizacion tenga en un lugar de

trabajo de su propiedad o que esté bajo su control directo.

Las practicas laborales incluyen reclutamiento y promocion de trabajadores;
procedimientos disciplinarios y de resolucién de reclamaciones; transferencia y traslado de
trabajadores; finalizacidn de la relacion de trabajo; formacion y desarrollo de habilidades;
salud, seguridad e higiene industrial, y cualquier politica o practica que afecte a las
condiciones de trabajo, en particular, la jornada laboral y la remuneracion.

Las practicas laborales incluyen también el reconocimiento de las organizaciones de
trabajadores y la representacion y participacion, tanto de organizaciones de trabajadores

como de empleadores, en negociaciones colectivas, dialogos sociales y consultas.

11
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3.2 Précticas laborales y responsabilidad social

La creacion de puestos de trabajo, asi como los salarios y otras compensaciones que
se pagan por el trabajo realizado, se encuentran entre las contribuciones sociales y

econdémicas mas importantes de una organizacion.

El trabajo enriquecedor y productivo es un elemento esencial en el desarrollo humano;
los niveles de vida mejoran gracias al pleno empleo y el empleo seguro. Su ausencia

constituye una causa primordial de problemas sociales.

Las practicas laborales tienen un mayor impacto sobre el respeto al principio de
legalidad y en el sentido de la justicia presente en la sociedad: las practicas laborales

socialmente responsables son esenciales para la justicia social, la estabilidad y la paz [67].

3.3 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Tener la confianza de que todo trabajo sea desempefiado por mujeres y hombres
reconocidos legalmente como empleados o reconocidos legalmente como
trabajadores autbnomos.

e No tratar de evitar las obligaciones que la ley impone al empleador disfrazando
relaciones, que de otra manera, serian reconocidas como relaciones laborales bajo la
ley.

e Reconocer laimportancia del empleo seguro, tanto para los trabajadores individuales,
como para la sociedad: valerse de la planificacion activa de la fuerza de trabajo para
evitar el empleo de trabajadores de manera casual o el excesivo uso de trabajadores
de manera temporal, excepto cuando la naturaleza del trabajo a realizar sea realmente
de corto plazo o por temporada.

e Proporcionar aviso razonable, informacién oportuna y, cuando se plantean cambios

en sus operaciones, tales como cierres que afectan al empleo, considerar,

12
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conjuntamente con los representantes de los trabajadores, si existiesen, la manera de
mitigar lo mas posible los impactos negativos.

e Asegurar la igualdad de oportunidades para todos los trabajadores y no discriminar,
ya sea directa o indirectamente, en ninguna practica laboral.

o Eliminar cualquier practica arbitraria o discriminatoria de despido.

e Proteger la privacidad y los datos de caracter personal de los trabajadores.

e Dar los pasos necesarios para asegurarse de que la contratacion o la sub-contratacion
del trabajo se hara solo a organizaciones legalmente reconocidas o, que si no, pueden
y estan dispuestas a asumir las responsabilidades de un empleador y a proporcionar
condiciones laborales decentes.

3.4 condiciones de trabajo y proteccién social

3.4.1 Descripcion del asunto

Las condiciones de trabajo incluyen salarios y otras formas de compensacion, jornada
laboral, periodos de descanso, vacaciones, practicas disciplinarias y de despido, proteccion
de la maternidad y aspectos del bienestar, tales como agua potable, servicios sanitarios,
comedores colectivos y acceso a servicios médicos.

Muchas de las condiciones de trabajo se establecen en leyes y regulaciones nacionales
0 en acuerdos juridicamente vinculantes entre aquellos para quienes se desempefia el trabajo

y aquellos que lo desempefian. El empleador determina muchas de las condiciones de trabajo.
Las condiciones de trabajo afectan considerablemente la calidad de vida de los

trabajadores y sus familias, asi como el desarrollo econémico y social. Deberia darse una

consideracién justa y adecuada a la calidad de las condiciones de trabajo.
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3.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Asegurar que las condiciones de trabajo cumplen las leyes y regulaciones nacionales
y que son coherentes con las normas laborales internacionales aplicables.

e Respetar niveles mas altos de disposiciones establecidas mediante otros instrumentos
legalmente obligatorios, tales como los convenios colectivos.

e Respetar, al menos, las disposiciones minimas definidas en las normas laborales
internacionales, como las establecidas por la OIT, especialmente donde aln no se ha
adoptado legislacion nacional.

e Proporcionar condiciones de trabajo decentes en relacion a salarios, descanso
semanal, vacaciones, salud y seguridad, proteccion de la maternidad y conciliacion
de la vida familiar y laboral.

e Cuando sea posible, permitir la observancia de tradiciones y costumbres nacionales
o religiosas.

e proporcionar condiciones de trabajo a todos los trabajadores que permitan, en la
mayor medida posible, conciliar la vida familiar y laboral y que sean comparables a
las que ofrecen otros empleadores similares en la localidad afectada;

e Proporcionar salarios y otras formas de remuneracién, de conformidad con las leyes,

regulaciones o acuerdos colectivos nacionales.

Fundenuse deberia pagar salarios que, al menos, fueran adecuados a las necesidades
de los trabajadores y sus familias. Al hacerlo, deberia tomar en cuenta el nivel general de
salarios existente en el pais, el costo de vida, los beneficios de la seguridad social y los niveles

de vida relativos de otros grupos sociales.

Fundenuse deberia respetar el derecho de los trabajadores a cumplir el horario laboral

normal o acordado, segun las leyes, regulaciones o convenios colectivos.

También deberia proporcionar a los trabajadores descanso semanal y vacaciones

anuales remuneradas.
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Fundenuse deberia respetar las responsabilidades familiares de los trabajadores
proporcionandoles un horario laboral razonable, bajas por paternidad/maternidad y, en la
medida de lo posible, guarderias y otras instalaciones que puedan ayudar a los trabajadores

a conseguir una adecuada conciliacion entre la vida familiar y laboral.

Fundenuse deberia compensar a los trabajadores por las horas extraordinarias
conforme a las leyes, regulaciones o convenios colectivos. Cuando solicite a los trabajadores
que trabajen horas extraordinarias, Fundenuse deberia tener en cuenta los intereses, la
seguridad y el bienestar de los trabajadores involucrados y cualquier riesgo intrinseco al

trabajo.

Fundenuse deberia cumplir con las leyes y las regulaciones que prohiben las horas
extraordinarias no remuneradas Yy respetar siempre los derechos humanos basicos de los

trabajadores, concernientes al trabajo forzoso.

3.5 Asunto sobre practicas laborales: salud y seguridad ocupacional

3.5.1 Descripcién del asunto

La salud y la seguridad en el trabajo implican promover y mantener el mas alto grado
de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores y prevenir dafios en la salud
provocados por las condiciones laborales.

También se refiere a la proteccion de los trabajadores frente a riesgos para la salud y a la
adaptacion del ambiente de trabajo a las necesidades fisiologicas y psicoldgicas de los

trabajadores.
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La carga financiera y social por enfermedades, lesiones y muertes relacionadas con
el empleo es elevada para la sociedad. La contaminacion accidental y crénica y otros riesgos
en el lugar de trabajo que son perjudiciales para los trabajadores también pueden generar
impactos en la comunidad y en el medio ambiente.

Los temas de salud y seguridad se relacionan con equipos, procesos, practicas y

sustancias (quimicas, fisicas y bioldgicas) peligrosos.

3.5.2 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Desarrollar, implementar y mantener una politica de salud y seguridad ocupacional
basada en el principio de que normas solidas en materia de salud y seguridad y el
desempefio de la organizacion se apoyan y refuerzan mutuamente.

e Comprender y aplicar principios de gestion de la salud y la seguridad, incluyendo la
jerarquia de controles: eliminacion, sustitucion, controles de ingenieria, controles
administrativos, procedimientos laborales y equipos de proteccion personal.

e Analizar y controlar los riesgos para la salud y la seguridad derivados de sus
actividades.

e Comunicar la exigencia que establece que los trabajadores deberian seguir todas las
practicas de seguridad en todo momento y asegurarse de que los trabajadores siguen
los procedimientos adecuados.

e Proporcionar el equipo de seguridad necesario, incluyendo el equipo de proteccion
personal, para la prevencién de lesiones, enfermedades y accidentes laborales, asi
como para el tratamiento de emergencias.

e Registrar e investigar todos los incidentes y problemas en materia de salud y
seguridad, con el objeto de minimizarlos o eliminarlos.

e Abordar las maneras especificas en que los riesgos de salud y seguridad ocupacional
afectan de forma diferente a mujeres (como, por ejemplo, a las embarazadas, las que
han dado a luz recientemente y trabajadores en circunstancias concretas, como, por

ejemplo, las personas con discapacidad, los trabajadores sin experiencia o los jovenes.
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Proporcionar proteccion equitativa en salud y seguridad a trabajadores de tiempo
parcial y temporales, asi como a los trabajadores sub-contratados.

Esforzarse por eliminar los riesgos psicosociales en el lugar de trabajo que
contribuyen o provocan estrés y enfermedades.

Proporcionar la formacion adecuada en todos los aspectos pertinentes a todo el
personal.

Respetar el principio de que las medidas de salud y seguridad en el lugar de trabajo
no deberian involucrar gastos monetarios para los trabajadores.

Basar sus sistemas de salud, seguridad y medio ambiente en la participacion de los
trabajadores afectados y reconocer y respetar los derechos de los trabajadores a:
Obtener informacién completa y precisa, en el momento oportuno, concerniente a los
riesgos de salud y seguridad y de las mejores précticas empleadas para hacer frente a
€s0s riesgos.

Consultar y ser consultado, libremente, acerca de todos los aspectos de salud y
seguridad relacionados con su trabajo.

Rechazar un trabajo sobre el que razonablemente pueda pensarse que representa un
peligro inminente o serio para su vida o salud o para la vida y la salud de otros.
Buscar asesoramiento externo de organizaciones de trabajadores y de empleadores,
asi como de otras que tengan conocimiento del tema.

Informar a las autoridades competentes sobre asuntos de salud y seguridad.
Participar en decisiones y actividades relacionadas con la salud y la seguridad,
incluyendo la investigacion de incidentes y accidentes.

Estar libre de las amenazas de represalias por llevar a cabo cualquiera de las acciones

mencionadas
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3.6 Asunto sobre practicas laborales: desarrollo humano y formaciéon en el lugar de
trabajo

3.6.1 Descripcidn del asunto

El desarrollo humano incluye el proceso de ampliar las opciones de las personas
expandiendo las capacidades y funciones humanas, permitiendo, asi, que hombres y mujeres
puedan disfrutar de vidas largas y saludables, que posean amplios conocimientos y que

tengan un nivel de vida decente.

El desarrollo humano también incluye el acceso a oportunidades politicas,
econdmicas y sociales para poder ser creativo y productivo y gozar de respeto hacia uno

mismo y de un sentido de pertenencia a una comunidad y de contribucion a la sociedad.

Fundenuse puede usar politicas e iniciativas en el lugar de trabajo para obtener un
mayor desarrollo humano, abordando inquietudes sociales importantes, como combatir la
discriminacion, equilibrar responsabilidades familiares, promover la salud y el bienestar y

mejorar la diversidad de su personal.

También Fundenuse puede usar politicas e iniciativas en el lugar de trabajo para
aumentar la capacidad y la empleabilidad de los individuos. La empleabilidad se refiere a las
experiencias, competencia y calificaciones que incrementan la capacidad del individuo de

asegurar y mantener un empleo decente.

3.6.2 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Proporcionar a todos los trabajadores, en todas las etapas de su experiencia laboral,
acceso al desarrollo de habilidades, formacion y aprendizaje practico y oportunidades
para la promocion profesional, de manera equitativa y no discriminatoria.

e Asegurar que, cuando sea necesario, los trabajadores que hayan sido despedidos

reciban ayuda para acceder a un nuevo empleo, formacién y asesoramiento.
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e Establecer programas paritarios entre empleados y empleadores que promuevan la

salud y el bienestar.

4. El medio ambiente

4.1 Vision general del medio ambiente - Las organizaciones y el medio ambiente

Las decisiones y actividades de las organizaciones invariablemente generan un
impacto en el medio ambiente, con independencia de donde se ubiquen. Estos impactos
podrian estar asociados al uso que la organizacion realiza de los recursos, la localizacion de
las actividades de la organizacion, la generacion de contaminacién y residuos y los impactos

de las actividades de la organizacidn sobre los habitats naturales.

Para reducir sus impactos ambientales, Fundenuse deberia adoptar un enfoque
integrado que considere las implicaciones directas e indirectas de caracter econdmico, social,

de salud y ambiental de sus decisiones y actividades.

4.2 El medio ambiente y la responsabilidad social

La sociedad se enfrenta a muchos desafios ambientales, incluyendo el agotamiento
de los recursos naturales, la contaminacion, el cambio climatico, la destruccion de habitats,
la extincion de especies, el colapso de ecosistemas completos y la degradacion de los

asentamientos humanos urbanos y rurales.

A medida que la poblacién mundial crece y el consumo aumenta, estos cambios son
amenazas crecientes para la seguridad humana y la salud y el bienestar de la sociedad. Es
necesario identificar opciones para reducir y eliminar los volimenes y patrones insostenibles
de produccién y consumo Yy para asegurar que el consumo de recursos por persona llegue a
ser sostenible. Los temas ambientales en el ambito local, regional y global estan

interconectados. Se requiere un enfoque integral, sistematico y colectivo, para abordarlos.
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La responsabilidad ambiental es una condicion previa para la supervivencia y la

prosperidad de los seres humanos. Por ello, es un aspecto importante de la responsabilidad

social.

Los temas ambientales estan estrechamente relacionados con otras materias

fundamentales y asuntos de responsabilidad social. La educacion ambiental y la creacion de

capacidad son fundamentales para promover el desarrollo de sociedades y estilos de vida

sostenibles.

4.3 Principios y consideraciones

Fundenuse deberia respetar y promover los siguientes principios ambientales:

Responsabilidad ambiental: ademas de cumplir con las leyes y regulaciones,
Fundenuse deberia asumir responsabilidades por los impactos ambientales
provocados por sus actividades en areas rurales o urbanas y en el medio ambiente en
general. En reconocimiento de los limites ecoldgicos, deberia actuar para mejorar su
propio desempefio, asi como el desempefio de otros dentro de su esfera de influencia.
Gestion de riesgos ambientales: Fundenuse deberia implementar programas desde
una perspectiva de sostenibilidad basada en el riesgo, para evaluar, evitar, reducir y
mitigar los riesgos e impactos ambientales de sus actividades.

En sus actividades de gestion ambiental, Fundenuse deberia evaluar la pertinencia de

los siguientes enfoques y estrategias, y emplearlos segln sea adecuado:

Evaluacion del impacto ambiental: Fundenuse deberia evaluar los impactos
ambientales antes de iniciar una nueva actividad o proyecto y utilizar los resultados
de la evaluacién como parte del proceso de toma de decisiones.

Produccion mas limpia y ecoeficiencia: Se trata de estrategias para satisfacer las
necesidades humanas usando recursos de manera mas eficiente y generando menos
contaminacion y residuos. Un punto importante se centra en hacer mejoras en el

origen de un proceso o actividad en lugar de hacerlo al final de éste.
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Los enfoques de produccion més limpia y segura, y eco-eficiencia incluyen: mejorar
practicas de mantenimiento; actualizar o introducir nuevas tecnologias o procesos;
reducir el uso de materiales y energia; usar energias renovables; racionalizar el
consumo de agua; eliminar o gestionar de forma segura materiales y residuos toxicos

y peligrosos y mejorar el disefio de productos y servicios.

e Uso de tecnologias y préacticas ambientalmente apropiadas: Fundenuse deberia
tratar de adoptar y, cuando sea adecuado, promover el desarrollo y la difusion de
tecnologias y servicios ambientalmente apropiados.

e Adquisicion sostenible: en sus decisiones de compra, Fundenuse deberia tener en
cuenta el desempefio ambiental, social y ético de los productos o servicios que esta

adquiriendo, a lo largo de todo su ciclo de vida.

Cuando sea posible, deberia dar preferencia a productos y servicios que minimizan
sus impactos, haciendo uso de esquemas de etiquetado fiable y eficaz verificados de
manera independiente u otros esquemas de verificacion, como, por ejemplo, el eco-

etiquetado

e Aprendizaje e incremento de la toma de conciencia: Fundenuse deberia crear la
toma de conciencia y promover el aprendizaje adecuado para apoyar los esfuerzos

ambientales dentro de la organizacion y su esfera de influencia.

5 Précticas justas de operacion

5.1 Vision general de las practicas justas de operacion
5.1.1 Organizaciones y practicas justas de operacién

Las précticas justas de operacién se refieren a la conducta ética de una organizacion
en sus transacciones con otras organizaciones. Incluyen las relaciones entre organizaciones
y agencias gubernamentales, asi como, entre organizaciones y sus socios, proveedores,

contratistas, clientes, competidores, y las asociaciones de las cuales son miembros.
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Los asuntos relacionados con las practicas justas de operacion se presentan en los
ambitos de anticorrupcion, participacion responsable en la esfera publica, competencia justa,
comportamiento socialmente responsable, relaciones con otras organizaciones y en el respeto

a los derechos de la propiedad.

5.2 Principios y consideraciones

Tener un comportamiento ético es fundamental para establecer y mantener relaciones
legitimas y productivas entre las organizaciones. Por lo tanto, la observancia, promocion y

fomento de normas de conducta ética subyacen en todas las practicas justas de operacion.

La prevencidon de la corrupcion y la practica de una participacion politica responsable
dependen del respeto al principio de legalidad, la adhesion a normas éticas, la rendicion de
cuentas y la transparencia. La competencia justa y el respeto a los derechos de propiedad no
se pueden lograr, si las organizaciones no operan entre ellas de manera honesta, equitativa e

integra.

5.3 Asunto sobre préacticas justas de operacion: anti—corrupcion
5.3.1 Descripcion del asunto

La corrupcion es el abuso de un poder otorgado, con el objetivo de obtener una
ganancia privada. La corrupcion puede adoptar muchas formas. Los ejemplos de corrupcién
incluyen sobornos (solicitar, ofrecer o aceptar un soborno en efectivo o en especie) que
involucren a funcionarios publicos o a personas del sector privado, conflicto de intereses,
fraude, blanqueo de dinero, desfalco, ocultacién y obstruccion a la justicia y trafico de

influencias.

La corrupcion socava la eficacia y la reputacion ética de una organizacion y puede
convertirla en sujeto de procesamiento penal, asi como de sanciones civiles y administrativas.
La corrupcién puede tener como resultado la violacion de los derechos humanaos, el deterioro

de los procesos politicos, el empobrecimiento de las sociedades y el dafio al medio ambiente.
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También puede distorsionar la competencia, la distribucion de la riqueza y el crecimiento

econdmico.

5.3.2 Acciones y expectativas relacionadas

Para prevenir la corrupcion, Fundenuse deberia:

e Identificar los riesgos de corrupcion e implementar y mantener, politicas y practicas
que combatan la corrupcion, y la extorsion.

e Asegurar que sus lideres sean un ejemplo anti-corrupcion y proporcionen
compromiso, motivacion y supervision en la implementacion de politicas anti-
corrupcion.

e Apoyar y formar a sus empleados y representantes en sus esfuerzos por erradicar el
soborno y la corrupcion y proporcionar incentivos por los avances en esas materias.

e Aumentar la toma de sus empleados, representantes, contratistas y proveedores
respecto de la corrupcion y como combatirla.

e Asegurar que la remuneracion de sus empleados y representantes es adecuada y se
produce s6lo por servicios prestados de manera legitima.

e Establecer y mantener un sistema eficaz para luchar contra la corrupcion.

e Alentar a sus empleados, socios, representantes y proveedores a que informen sobre
violaciones de las politicas de la organizacion y tratamientos inmorales e injustos
adoptando mecanismos que permitan ofrecer informacion y hacer un seguimiento de
la accion, sin miedo a represalias.

e Informar a las autoridades competentes sobre violaciones a la ley penal.

e Trabajar en la lucha contra la corrupcién, alentando a los demas con los que la

organizacion realiza operaciones para que adopten practicas anticorrupcion similares.
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6 Asuntos de clientes

6.1 Asuntos de clientes y responsabilidad social

Los asuntos de clientes relativos a la responsabilidad social estan relacionados, entre
otros temas, con las practicas justas de marketing, la proteccion de la salud y la seguridad, el
consumo sostenible, la resolucion de controversias y la compensacion, la proteccion de la
privacidad y de los datos, el acceso a productos y servicios esenciales, el tratamiento de las

necesidades de los clientes vulnerables y desfavorecidos y la educacion, entre otros temas.

6.1.1 Principios y consideraciones
6.1.2 Principios

Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor y el Pacto
Internacional sobre los Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales expresan los principios
que deberian guiar las practicas socialmente responsables, en relacién con las necesidades

legitimas de los clientes.

Incluyendo la satisfaccion de las necesidades basicas y el derecho de todos a tener
un nivel de vida adecuado que incluya alimentacion, vestimenta y vivienda, y a la mejora
continua de las condiciones de vida y disponibilidad de los productos y servicios esenciales,
incluidos los financieros. También incluyen el derecho a promover el desarrollo econémico
y social de forma justa, equitativa y sostenible y la proteccion del medio ambiente. Estas
necesidades legitimas incluyen:

e Seguridad: Derecho a tener acceso a productos no peligrosos y a que los clientes
estén protegidos frente a los procesos de produccion, productos y servicios peligrosos
para la salud o la vida.

e Estar informado: Acceso de los clientes a una informacion adecuada que les permita
tomar decisiones fundamentadas, de acuerdo con sus deseos y necesidades
individuales y a estar protegidos frente a publicidad o etiquetado engafiosos o con

informacion errénea.
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e [Escoger: La promocion y proteccion de los intereses econdmicos de los clientes,
incluyendo la capacidad de elegir dentro de una gama de productos y servicios,
ofertados a precios competitivos con la garantia de una calidad satisfactoria.

e Ser escuchado: Libertad de formar grupos de clientes y otros grupos u
organizaciones pertinentes y la oportunidad de que dichas organizaciones puedan
presentar sus opiniones en los procesos de toma de decisiones que les afecten,
especialmente en la creacion y ejecucion de las politicas gubernamentales, y en el
desarrollo de productos y servicios.

e Ser compensado: Disponibilidad de compensacion eficaz para el cliente,
concretamente en forma de acuerdo equitativo ante demandas justas, incluida la
compensacion por inadecuada representacion, productos mal elaborados o servicios

insatisfactorios.

e Educacién: La educacion al cliente, incluyendo la educaciéon sobre los impactos
ambientales, sociales y econémicos de las elecciones de los clientes, permite a los
clientes tomar decisiones fundamentadas e independientes respecto a productos y
Servicios.

e Unambiente saludable: Se trata de un ambiente que no ponga en riesgo el bienestar
de las generaciones presentes y las futuras. EI consumo sostenible, incluye la
satisfaccion de las necesidades de productos y servicios de las generaciones presentes

y futuras de forma sostenible, en términos econémicos, sociales y ambientales.

6.3 Consideraciones

Si bien el Estado tiene la responsabilidad primordial en cuanto a garantizar que se
respete el derecho a la satisfaccion de las necesidades basicas, una organizacion puede

contribuir al cumplimiento de este derecho.

25



26

Particularmente, en aquellas areas en que el Estado no satisface adecuadamente las
necesidades basicas de las personas, una organizacion deberia ser sensible al impacto de sus
actividades en la capacidad de las personas para satisfacer dichas necesidades.

Los grupos vulnerables tienen distintas capacidades y, en su rol como clientes, los
grupos vulnerables tienen necesidades particulares a las que se debe dar respuesta y, en
algunos casos, pueden requerir productos y servicios especialmente personalizados.

Tienen necesidades especiales porque probablemente desconocen sus derechos y
responsabilidades o porque pueden no ser capaces de actuar, aun conociéndolos. También es
posible que desconozcan los posibles riesgos asociados a los productos o servicios o que no

puedan evaluarlos y que, por ello, no puedan realizar juicios equilibrados.
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6.4 Acciones y expectativas relacionadas

Al comunicarse con los clientes, Fundenuse deberia:

e No involucrarse en practicas que sean confusas, engafiosas, fraudulentas o injustas,
incluida la omisién de informacion esencial.

e Consentir en compartir de forma transparente informacion pertinente, facilmente
accesible y comparable, como base para una decision fundamentada por parte del
consumidor.

e Identificar claramente su publicidad y sus actividades de marketing.

e Dar a conocer abiertamente los precios e impuestos totales, los términos y las
condiciones de los productos y servicios (asi como cualquier accesorio que pueda ser
necesario para el uso) y los costos de entrega. Cuando se ofrezca crédito al consumo,
deberia proporcionar detalles de la tasa de interés anual real, asi como la tasa de
porcentaje anual aplicada, que incluye todos los costos involucrados, la cantidad a
pagar, el nimero de pagos y la fecha de vencimiento de las cuotas.

e Probar las declaraciones o afirmaciones, proporcionando datos e informacion
relacionados con las mismas, cuando se solicite.

e No utilizar textos, audio 0 imagenes que perpetlen estereotipos en relacion con, por
ejemplo, género, religion, raza, discapacidad o relaciones personales.

e Considerar de forma primordial en la publicidad y el marketing los intereses
superiores de los grupos vulnerables, incluidos los nifios, y no involucrarse en
actividades que puedan perjudicar sus intereses.

e Proporcionar informacion completa, precisa y comprensible que pueda ser objeto de
comparaciones en lenguas oficiales o de uso comun en el punto de venta y conforme
con la regulacion aplicable sobre:

e Todos los aspectos importantes de los productos y servicios, incluidos los productos
financieros o de inversion, teniendo en cuenta, idealmente, el ciclo de vida completo.

e Losaspectos clave de la calidad de los productos y servicios, determinados utilizando
procedimientos de ensayo normalizados y, comparados, cuando sea posible, con

desempefios medios o con las mejores practicas.
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Proporcionar dicha informacién deberia quedar limitado a circunstancias en las que
sea adecuado y practico y sea de ayuda para los consumidores.

Aspectos de salud y seguridad relacionados con los productos y los servicios, tales
como el uso potencialmente peligroso, materiales peligrosos y productos quimicos
peligrosos contenidos en los productos o liberados por ellos durante su ciclo de vida;
Informacion relativa a la accesibilidad de los productos y servicios.

La localizacion de la organizacion, incluidos la direccion postal, el nimero de
teléefono y direccion de correo electronico, cuando se realice venta a distancia
nacional o entre paises, incluso a través del internet, comercio electrénico o por
correspondencia.

Utilizar contratos que:

Estén escritos en leguaje claro, legible y comprensible.

No incluyan términos contractuales injustos, como la injusta exclusion de la
responsabilidad, el derecho a cambiar unilateralmente los precios y las condiciones,
la transferencia del riesgo de insolvencia a los consumidores o periodos contractuales
excesivamente largos y eviten practicas prestatarias abusivas que incluyan tipos de
interés no razonables para los créditos.

Proporcionen informacion clara y suficiente acerca de los precios, caracteristicas,

términos, condiciones y costos, la duracion del contrato y los periodos de cancelacion.
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6.4 Servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias

6.4.1 Descripcion del asunto

Los servicios de atencion al cliente, apoyo y resolucion de quejas y controversias son
mecanismos gue una organizacion utiliza para abordar las necesidades de los consumidores
después de la venta de los productos o la prestacion de los servicios. Dichos mecanismos
incluyen una instalacion adecuada, certificados de garantia, garantias, apoyo técnico acerca
del uso, asi como disposiciones relacionadas con la devolucion, la reparacion y el

mantenimiento.

Los productos y servicios que no ofrecen un desempefio satisfactorio, ya sea por
desperfectos o fallos, 0 como resultado de un mal uso, podrian acarrear una violacién de los

derechos de los consumidores, asi como pérdida de dinero, recursos y tiempo.

Los proveedores de productos y servicios pueden aumentar la satisfaccion del
consumidor y disminuir el nivel de quejas, ofreciendo productos y servicios de gran calidad.
Deberian proporcionar asesoramiento claro a los consumidores respecto del uso adecuado y

de los recursos o soluciones ante un mal desempefio.
Fundenuse puede hacer seguimiento de la eficacia de sus servicios de postventa,

apoyo y de sus procedimientos de resolucion de controversias mediante encuestas a sus

usuarios.
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6.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Tomar medidas para prevenir quejas, ofreciendo a los consumidores, incluidos
aquellos que adquieren los productos por ventas a distancia, la opcion de devolver los
productos dentro de un periodo especifico de tiempo u obtener otras soluciones
adecuadas.

e Analizar las quejas y mejorar las practicas para responder a las quejas.

e Ofrecer certificados de garantia que excedan los periodos de garantia otorgados por
ley y que sean idoneos para la duracion esperada de la vida util del producto, cuando
sea adecuado.

e Informar de manera clara a los consumidores acerca de la forma en que pueden
acceder a servicios postventa y apoyo, asi como de los mecanismos de resolucién de
controversias y compensacion.

e Ofrecer sistemas adecuados y eficientes de apoyo y asesoramiento.

e Ofrecer mantenimiento y reparacion a un precio razonable y en localizaciones
accesibles y proporcionar informacion adecuada sobre el plazo previsto para la

disponibilidad de los repuestos de los productos.

7. Asunto de clientes
7.1 proteccion y privacidad de los datos de los clientes

7.1.1 Descripcion del asunto

Con la proteccion y privacidad de los datos del cliente se pretende salvaguardar el
derecho de los clientes a la privacidad, limitando el tipo de informacion reunida y las formas
en que esa informacion se obtiene, utiliza y se mantiene segura.

El incremento del uso de la comunicacion electronica (incluidas las transacciones
financieras) y las pruebas genéticas, asi como el crecimiento a gran escala de las bases de
datos, crea inquietudes respecto de como se puede proteger la privacidad de los clientes,

particularmente, en lo que respecta a la informacion de identificacion personal.
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Fundenuse puede ayudar a mantener su credibilidad y la confianza de los clientes

mediante el uso de sistemas rigurosos para la obtencion, uso y proteccion de los datos de los

consumidores.

7.1.2 Acciones y expectativas relacionadas

Para evitar que la recopilacion y el procesamiento de datos de caracter personal

infrinjan la privacidad, Fundenuse deberia:

Limitar la recopilacion de datos de caracter personal a informacion que sea esencial
para la provision de los productos y servicios, o bien que sea proporcionada con el
consentimiento informado y voluntario del consumidor.

Abstenerse de hacer que el uso de servicios o el derecho a ofertas especiales dependa
de la aceptacion del cliente de un uso no deseado de datos para fines comerciales.
Obtener los datos Gnicamente por medios legales y justos.

Especificar el propdsito para el que se recopilan los datos de caracter personal, bien
con caracter previo, o en el momento de su recopilacion.

No revelar, ni poner a disposicion, ni usar los datos de caracter personal, para
propositos distintos de aquellos especificados, incluido el marketing, excepto cuando
exista consentimiento informado y voluntario del consumidor, o cuando sea requerido
por la ley.

Proporcionar a los consumidores el derecho a verificar si la organizacion dispone de
datos sobre ellos y cuestionar estos datos, segun esté estipulado por ley. Si el
cuestionamiento tiene éxito, la informacion deberia ser borrada, rectificada,
completada o enmendada, segun sea adecuado.

Proteger, segln sea adecuado, los datos de caracter personal mediante salvaguardas
adecuadas de seguridad.

Estar abierta a avances, practicas y politicas relacionadas con los datos de caracter
personal y ofrecer de forma inmediata las maneras posibles para establecer la

existencia, naturaleza y uso principal de la informacion personal.
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e Revelar laidentidad y localizacion habitual de la persona encargada de rendir cuentas
sobre la proteccion de los datos en la organizacion (llamado a veces controlador de
datos) y hacer a esta persona responsable de rendir cuentas del cumplimiento de las
medidas antes mencionadas y las leyes aplicables.

8 Participacion activa y desarrollo de la comunidad

8.1 Vision general de la participacion activa y el desarrollo de la comunidad

Actualmente estd ampliamente aceptado que las organizaciones tengan relacion con
las comunidades en las que operan. Esta relacion deberia basarse en la participacion activa

de la comunidad para contribuir al desarrollo de la comunidad.

La participacion activa, -ya sea de manera individual, o a través de asociaciones que
busquen aumentar el bien pablico-, ayuda a fortalecer la sociedad civil. Las organizaciones
que se involucran de manera respetuosa con la comunidad y sus instituciones, reflejan valores

democraticos y civicos, y los fortalecen.

Comunidad, en este capitulo, se refiere a los asentamientos residenciales o sociales
de otro tipo, ubicados en un area geografica que se encuentra préxima fisicamente al sitio en

gue se encuentra una organizacion o dentro de las areas de impacto de la misma.

El area y los miembros de la comunidad afectados por los impactos de una
organizacion dependeran del contexto y especialmente del tamafio y naturaleza de dichos
impactos. Sin embargo, en general, también se puede entender el término comunidad, como
un grupo de personas que tienen determinadas caracteristicas en comun, por ejemplo, una

comunidad “virtual” interesada en un asunto particular.

La contribucién de Fundenuse al desarrollo de la comunidad, puede ayudar a
promover niveles mas elevados de bienestar dentro de la comunidad. De forma general, ese

desarrollo, se entiende como la mejora de la calidad de vida de una poblacion.
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El desarrollo de la comunidad no es un proceso lineal; més bien, es un proceso a largo
plazo, en el que estaran presentes intereses diferentes y en conflicto. Las caracteristicas
historicas y culturales hacen Unica a cada comunidad e influyen en las posibilidades de su

futuro.

El desarrollo de la comunidad es, por tanto, el resultado de caracteristicas sociales,
politicas, econdmicas y culturales y depende de las caracteristicas de las fuerzas sociales
involucradas. Las partes interesadas en la comunidad podrian tener intereses diferentes,

incluso intereses en conflicto.

8.2 Principios y consideraciones
8.2.1 Principios

Fundenuse deberia:

e Considerarse a si misma como parte de la comunidad, al abordar la participacion
activa y el desarrollo de la comunidad, y no como parte separada.

e Reconocer y dar la debida consideracion a los derechos de los miembros de la
comunidad a tomar decisiones con relacion a su comunidad y asi perseguir, de la
manera que elijan, formas de maximizar sus recursos y oportunidades.

e Reconocer y dar la debida consideracion a las caracteristicas, por ejemplo: culturas,
religiones, tradiciones e historia, de la comunidad mientras interactda con ella.

e Reconocer el valor de trabajar en alianza con otras organizaciones, apoyando el

intercambio de experiencias, recursos y esfuerzos.
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8.2.2 Consideraciones

Fundenuse deberia considerar apoyar politicas publicas relacionadas cuando se
involucra con la comunidad. Esto podria ofrecer oportunidades para maximizar los resultados
deseados que promuevan el desarrollo sostenible, a través de una visién compartida y un

entendimiento comun de las prioridades y alianzas para el desarrollo.

A menudo, las organizaciones crean alianzas y se asocian con otros para defender y
promover sus propios intereses. No obstante, estas asociaciones deberian representar los
intereses de sus miembros sobre la base del respeto al derecho de otros grupos e individuos
a hacer lo mismo, y siempre deberian operar de una manera que fomentara el respeto al
principio de legalidad y los procesos democraticos.

Antes de decidir sobre el enfoque a dar a la participacion activa y el desarrollo de la
comunidad, una organizacion deberia investigar sus impactos potenciales en la comunidad y
planificar las formas de mitigar los impactos negativos y optimizar los impactos positivos.

Las areas mas importantes para la participacion activa y el desarrollo de la comunidad
dependeran de cada comunidad en particular y del conocimiento Unico, de los recursos y de

la capacidad que cada organizacion aporte a la comunidad.

8.2.3 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Consultar a los grupos representativos de la comunidad al determinar las prioridades
de la inversién social y las actividades de desarrollo de la comunidad. Deberia
prestarse especial atencion a los grupos vulnerables, discriminados, marginados, no
representados e infrarrepresentados, e involucrarlos de una manera que pueda
ayudarles a extender sus opciones y respetar sus derechos.

e Consultar y dar cabida a comunidades, incluyendo los pueblos indigenas, en los
términos y condiciones de desarrollo que les afecten. La consulta deberia tener lugar
con caracter previo al desarrollo y deberia basarse en informacion completa, precisa

y accesible.
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e Participar en asociaciones locales mientras sea posible y adecuado, con el objetivo de
contribuir al bien publico y a los objetivos de desarrollo de las comunidades.

e Mantener relaciones transparentes con funcionarios del gobierno local vy
representantes politicos, sin sobornos o influencias indebidas.

e Alentar y apoyar a los ciudadanos para que actien como voluntarios en los servicios
a la comunidad.

e Contribuir a la formulacion de politicas y al establecimiento, implementacion,
seguimiento y evaluacién de programas de desarrollo. Al hacerlo, una organizacion
deberia respetar y tener la debida consideracion por los derechos y opiniones de otros
para expresar y defender sus propios intereses.

8.2.4 Asunto sobre participacion activa y desarrollo de la comunidad: educacion y
cultura

8.2 Descripcion del asunto

La educacion y la cultura constituyen la base del desarrollo social y econémico y son
parte de la identidad de la comunidad. La preservacion y la promocion de una cultura 'y la
promocion de una educacion, compatibles con el respeto a los derechos humanos tienen un

impacto positivo sobre la cohesidn social y el desarrollo.

35



36

8.3 Acciones y expectativas relacionadas
Fundenuse deberia:

e Promover y apoyar la educacion en todos los niveles e involucrarse en acciones que
mejoren la calidad de la educacion y el acceso a la misma, promuevan el
conocimiento local y ayuden a erradicar el analfabetismo.

e Promover, en particular, las oportunidades de aprendizaje para grupos vulnerables o
discriminados.

e Alentar la incorporacion de los nifios a la educacion formal y contribuir a la
eliminacion de los obstaculos que impidan que los nifios puedan obtener una
educacion (como, por ejemplo, el trabajo infantil).

e Promover actividades culturales, cuando sea adecuado, reconocer y valorar las
culturas locales y las tradiciones culturales, que sean coherentes con el principio de
respeto a los derechos humanos. Las acciones para respaldar las actividades culturales
que empoderan los grupos histéricamente desfavorecidos son particularmente
importantes como medio para combatir la discriminacion.

e Considerar facilitar la educacion en materia de derechos humanos y aumentar la toma

de conciencia sobre los mismos.

e Ayudar a conservar y proteger el patrimonio cultural, especialmente en aquellos
lugares donde las actividades de la organizacion puedan tener un impacto sobre el

mismo.
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8.4 Asunto sobre participacion activay desarrollo de la comunidad: creacion de empleo
y desarrollo de habilidades

8.4.1 Descripcion del asunto

El empleo es un objetivo internacionalmente reconocido, en relacion con el desarrollo
econdémico y social.

Con la creacion de empleo, todas las organizaciones, grandes y pequefias, pueden
hacer una contribucion a la reduccion de la pobreza y la promocion del desarrollo econémico
y social. En la creacion de empleo, los empleadores deberian tener en cuenta las orientaciones

pertinentes ofrecidas en los apartados.

El desarrollo de habilidades es un componente esencial de la promocion del empleo
y de la ayuda a las personas a garantizar trabajos decentes y productivos, y es primordial para

el desarrollo econémico y social.

8.4.2 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Analizar el impacto de sus decisiones de inversion sobre la creacion de empleo vy,
cuando sea viable econémicamente, puede realizar inversiones directas que alivien la
pobreza, a través de la creacion de empleo.

e Considerar el impacto que tiene en el empleo la eleccién de una tecnologia
determinada y, cuando sea viable econdmicamente en el largo plazo, preferir
tecnologias que maximicen las oportunidades de empleo.

e Considerar el impacto que tienen las decisiones de subcontratacion en la creacion de
empleo, tanto dentro de la organizacion que toma las decisiones, como dentro de las
organizaciones externas que se ven afectadas por tales decisiones.

e Considerar los beneficios de crear empleo directo, en lugar de utilizar acuerdos de

trabajo temporal.
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o Considerar participar en programas nacionales y locales de desarrollo de habilidades,
incluidos los programas de aprendizaje de oficios, programas centrados en grupos
desfavorecidos concretos, programas permanentes de aprendizaje y esquemas de
reconocimiento de habilidades y de certificacion.

e Considerar ayudar a desarrollar y mejorar programas de desarrollo de habilidades en
la comunidad, cuando éstos sean inadecuados, posiblemente en alianza con otros
miembros de la comunidad.

e Prestar especial atencion a los grupos vulnerables en materia de empleo y creacion de
capacidad.

e Considerar ayudar a promover las condiciones marco necesarias para la creacion de

empleo.

8.4.3 Asunto sobre la participacion activa y desarrollo de la comunidad: inversién
social

8.4.4 Descripcion del asunto

La inversion social aparece cuando las organizaciones invierten sus recursos en
iniciativas y programas orientados a mejorar aspectos sociales de la vida en comunidad. Los
tipos de inversiones sociales podrian incluir proyectos relacionados con educacion,
formacion, cultura, cuidado de la salud, generacion de ingresos, desarrollo de
infraestructuras, mejora del acceso a la informacion o cualquier otra actividad que promueva

el desarrollo econémico y social.

Al identificar oportunidades para la inversion social, Fundenuse deberia poner su
contribucion en linea con las necesidades y prioridades de las comunidades en las que la
institucion opera. El intercambio de informacion, la realizacion de consultas y la negociacion
son herramientas Gtiles para tener un enfoque participativo al identificar e implementar la
inversion social. La inversion social no excluye la filantropia (por ejemplo, subsidios,

voluntariado y donaciones).
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Fundenuse deberia también fomentar la participacion activa de la comunidad en el
disefio y la implementacion de proyectos, ya que puede ayudar a que los proyectos sobrevivan
y prosperen cuando la organizacion deje de participar. Las inversiones sociales deberian
priorizar proyectos que sean viables en el largo plazo y que contribuyan al desarrollo

sostenible.

8.5 Acciones y expectativas relacionadas

Fundenuse deberia:

e Tener en cuenta la promocion del desarrollo de la comunidad al planificar los
proyectos de inversion social. Todas las acciones deberian ampliar las oportunidades
de los ciudadanos, por ejemplo, aumentando las adquisiciones y cualquier tipo de
subcontratacion, a nivel local, para apoyar el desarrollo local;

e Evitar acciones que perpetlen la dependencia de la comunidad en las actividades
filantropicas de la organizacion, su continua presencia 0 apoyo.

e Evaluar sus propias iniciativas existentes relacionadas con la comunidad e informar
ala comunidad y las personas dentro de la organizacion e identificar donde se pueden
hacer mejoras.

e Considerar aliarse con otras organizaciones, incluidos el gobierno, las empresas o las
ONG, con el fin de maximizar sinergias y hacer uso de recursos, conocimiento y
habilidades complementarias.

e Considerar contribuir a programas que proporcionen acceso a alimentacion y otros
productos esenciales para los grupos vulnerables o discriminados y para personas con
bajos ingresos, teniendo en cuenta la importancia de contribuir al incremento de sus

capacidades, recursos y oportunidades.

Las declaraciones y acciones de los lideres de Fundenuse y los propoésitos,
aspiraciones, valores, ética y estrategias establecen el rumbo de la institucion. Para que la
responsabilidad social sea una parte importante y eficaz del funcionamiento de la

organizacion, deberia reflejarse en estos aspectos de la organizacion.
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Fundenuse deberia establecer su rumbo, convirtiendo la responsabilidad social en
parte integral de sus politicas, cultura o, estrategias, estructuras y operaciones. Algunas de
las formas en que puede hacer esto son:

8.6. Términos y definiciones

Para el proposito de este documento, se aplican los siguientes términos y definiciones.
Rendicion de cuentas

Condicion de responder por decisiones y actividades ante los 6rganos de gobierno de

la organizacion, autoridades competentes y, mas ampliamente, ante sus partes interesadas
Cliente

Miembro individual del publico general que compra o utiliza propiedad, productos o
servicios para propositos privados.

Cliente

Organizacién o miembro individual del publico general que compra propiedad,
productos o servicios para propdsitos comerciales, privados o publicos
Debida diligencia

Proceso exhaustivo y proactivo para identificar los impactos negativos reales y
potenciales de caracter social, ambiental y econdémico de las decisiones y actividades de una
organizacion a lo largo del ciclo de vida completo de un proyecto o de una actividad de la
organizacion, con el objetivo de evitar y mitigar dichos impactos negativos

Empleado

Individuo que mantiene una relacién reconocida como “relacion de empleo” en la

legislacion o préctica nacionales.

Medio ambiente
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Entorno natural en el cual una organizacion opera, incluyendo el aire, el agua, el
suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos, el espacio exterior y sus

interrelaciones

Comportamiento ético

Comportamiento acorde con los principios de correcta o buena conducta aceptados
en el contexto de una situacion determinada y que es coherente con la normativa internacional

de comportamiento.

Igualdad de género

Trato equitativo para mujeres y hombres
Nota 1 a la entrada: Esto incluye el mismo trato o, en algunos casos, un trato que, siendo
diferente, puede ser considerado equivalente en términos de derechos, beneficios,
obligaciones y oportunidades.

Impacto de una organizacion

Impacto cambio positivo o0 negativo que se genera en la sociedad, la economia o el
medio ambiente, producido, en su totalidad o parcialmente, como consecuencia de las

decisiones y actividades pasadas y presentes de una organizacion
Iniciativa de responsabilidad social

Iniciativa programa o actividad dedicados expresamente a cumplir un objetivo

particular relacionado con la responsabilidad social.

Normativa internacional de comportamiento

Expectativas de comportamiento organizacional socialmente responsable derivadas
del derecho internacional consuetudinario, principios de derecho internacional generalmente
aceptados o acuerdos intergubernamentales, reconocidos de manera universal o casi

universal

41



42

Organizacion

Entidad o grupo de personas e instalaciones con responsabilidades, autoridades y
relaciones establecidas y objetivos identificables.
Gobernanza de la organizacion

Sistema por el cual una organizaciéon toma e implementa decisiones con el fin de
lograr sus objetivos.
Principio

Base fundamental para la toma de decisiones o para determinar un comportamiento

Producto

Articulo o sustancia que se ofrece para la venta o es parte de un servicio entregado
por una organizacion.
Servicio

Accidn de una organizacion para satisfacer una demanda o necesidad.

Dialogo social

Negociacion, consulta o simple intercambio de informacién entre los representantes
de gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés comun relacionados con

politica econémica y social.

Responsabilidad social

Responsabilidad de una organizacion ante los impactos que sus decisiones y
actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético

y transparente que:
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o Contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad.

o Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas.

o Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional
de comportamiento.

o Esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la préctica en sus relaciones.

Esfera de influencia

Ambito/alcance de una relacion politica, contractual, econdmica o de otra indole, a
través de la cual una organizacion tiene la capacidad de afectar las decisiones o actividades

de individuos u organizaciones.

Partes interesadas

Individuo o grupo que tiene interés en cualquier decision o actividad de la
organizacion.
Involucramiento con las partes interesadas

Actividad llevada a cabo para crear oportunidades de didlogo entre una organizacién
y una o mas de sus partes interesadas, con el objetivo de proporcionar una base fundamentada
para las decisiones de la organizacion.
Cadena de suministro

Secuencia de actividades o partes que proporcionan productos o servicios a la
organizacion.
Desarrollo sostenible

Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad

de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades.

Transparencia
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Apertura respecto a las decisiones y actividades que afectan a la sociedad, la
economia y el medio ambiente, y voluntad de comunicarlas de manera clara, exacta,

oportuna, honesta y completa.

Cadena de valor

Secuencia completa de actividades o partes que proporcionan o reciben valor en
forma de productos o servicios.
Grupo vulnerable

Grupo de individuos que comparten una o varias caracteristicas que son la base de
discriminacion o circunstancias adversas en el &mbito social, econdémico, cultural, politico o
de salud, y que les causan una carencia de medios para alcanzar sus derechos o disfrutar de
las mismas oportunidades que los demas.

Trabajador

Persona que desempefia un trabajo, ya sea un o alguien que trabaja por cuenta propia.
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