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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad diagnosticar la comunicacion de la
Responsabilidad Social en CB Cooperativa, para ello se inicié con una revision teorica
referente a comunicacion y Responsabilidad Social Empresarial, con el fin de obtener una
guia para el posterior analisis. Mediante entrevistas aplicadas a empleados del area
administrativa de la empresa se obtuvo informacion sobre los proyectos ejecutados en el area
de Responsabilidad Social y el rol que cumple la comunicacién en todo este proceso. Para
complementar esta informacion, y con el objetivo de analizar las estrategias de comunicacion
utilizadas para dar a conocer estos proyectos, se reviso la pagina web y la red social
Facebook de la entidad, esto permitié conocer el contenido ofrecido y la frecuencia con la
gue se comparte informacion en estos medios. Finalmente se realizd una encuesta a 80
personas del cantdn Biblian, lugar sede de la cooperativa objeto de estudio, con esto se pudo
evaluar el nivel de conocimiento que tienen estos stakeholders sobre las acciones de
Responsabilidad Social realizadas por CB Cooperativa. Los resultados obtenidos dan cuenta
de una confusion latente entre lo que es la Responsabilidad Social con actos filantrépicos;
tanto en la organizacién como en sus publicos, un déficit en cuanto a la planificacién de la
comunicacion, bajo interés en lo que respecta a los publicos externos, poca informacién en
medios digitales, y un bajo conocimiento de las acciones de Responsabilidad Social por parte

de sus stakeholders.

Palabras Clave: Comunicacién. Responsabilidad social. Stakeholders.
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Abstract

The purpose of this research was to diagnose the communication of Social Responsibility in
CB Cooperativa, for this it began with a theoretical review regarding Communication and
Corporate Social Responsibility, in order to have a guide for subsequent analysis. Through
interviews with company employees, information was obtained about the projects carried out
in the area of Social Responsibility and the role that communication plays in this entire
process. To complement this information, and in order to analyze the communication
strategies used to publicize these projects, the entity's website and social network Facebook
were reviewed, this will get to know the content offered and the frequency with which the
entity shares information. Finally, a survey was carried out with 80 people from the Biblian
city, the location of the cooperative under study, with this it was possible to evaluate the level
of knowledge that these interested parties have about the Social Responsibility actions carried
out by CB Cooperativa. The results obtained reveal a latent confusion between what is Social
Responsibility with philanthropic acts; both in the organization and in its audiences, a deficit
in terms of communication planning, low interest in what respects external public, little
information in digital media, and low knowledge of Social Responsibility actions on the part

of your stakeholders.

Keywords: Communication. Social responsibility. Stakeholders.
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Introduccion

La presente investigacion titulada “Diagndstico de la Comunicacion de
Responsabilidad Social Empresarial en CB Cooperativa”, comprende la problematica que
surge en una comunicacion estratégica al momento de divulgar las acciones de
Responsabilidad Social implementadas por las empresas. Esta responsabilidad es entendida
como nuevo modelo empresarial basado en un comportamiento ético, que respeta los
derechos humanos, sociolaborales y medioambientales y no busca Unicamente la
maximizacion de sus beneficios econdmicos. La creacion de un desarrollo sostenible desde
este enfoque involucra a colaboradores, clientes, comunidad, organizaciones sociales y otros,
con quienes las empresas puedan mantener compromisos sélidos.

El papel de la comunicacion en la Responsabilidad Social es imprescindible, en
primera porque cualquier estrategia debe partir de las expectativas de los grupos de interés y
luego, ya que al comunicar su filosofia empresarial de forma estratégica no solo se proyecta
una imagen hacia el exterior, sino que se aporta en la creacion de una cultura responsable a su
alrededor. En la actualidad la Responsabilidad Social es parte ya de la filosofia de muchas
organizaciones, sin embargo, como llegar a los publicos de tal manera que estos no vean en
estas acciones una estrategia para mejorar la imagen corporativa sino en un verdadero
compromiso con estos grupos es el reto de la comunicacion.

El objetivo general de esta investigacion es diagnosticar la comunicacion de la
Responsabilidad Social Empresarial en CB Cooperativa, para ello se planted dos objetivos
especificos que son: analizar el rol que juega la comunicacion de la Responsabilidad Social
en CB Cooperativa, y determinar las estrategias de comunicacion méas adecuadas para
comunicar la Responsabilidad Social Empresarial en CB Cooperativa. En base a estos
objetivos se optado por una metodologia mixta a traveés de entrevistas a tres directivos que

laboran en la empresa, también un andlisis a los medios digitales de la entidad, y para

18
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complementar y contrarrestar la informacion obtenida se aplico una encuesta a 80 personas
del canton Biblian, lugar donde se encuentra la matriz de la Cooperativa.

Para desarrollar los puntos anteriores se ha estructurado el trabajo de la siguiente
manera. El primer capitulo comprende el disefio de la investigacion, en €l se expone los
antecedentes del tema, la justificacion del proyecto, las preguntas de investigacion, los
objetivos a desarrollar y la metodologia.

El segundo capitulo denominado marco teorico, engloba definiciones de términos
relevantes para el desarrollo de la investigacion, asi como normas, modelos y guias de
Responsabilidad Social.

El tercer capitulo titulado recoleccién y analisis de datos, presenta los resultados
obtenidos tras la revision de las plataformas digitales de la Cooperativa, asi como la
aplicacion de las entrevistas y encuestas a los diferentes publicos de la entidad objeto de
estudio.

El capitulo cuarto contempla una propuesta de estrategias para la comunicacién de la
Responsabilidad Social, disefiadas a partir del analisis de los datos obtenidos, esta basada en
siete pasos que son: capacitacion al personal, mapeo de publicos, stakeholders estratégicos,
planteamiento de objetivos, mensajes clave, herramientas y tacticas, y la evaluacion.

Finalmente, el quinto capitulo consta de las conclusiones que evidencian el
cumplimiento de los objetivos y las recomendaciones para una comunicacion estratégica de la
Responsabilidad Social, se concluye la investigacion con la bibliografia revisada para el

estudio realizado.

19
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Capitulo 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

Nieto (2015), en la ciudad de Quito, estudié las estrategias para la adecuada gestién
de la comunicacién en un programa de responsabilidad corporativa, el propdsito de este
estudio fue, a partir de bases tedricas en comunicacion estratégica y Responsabilidad Social
Empresarial, crear una guia para la adecuada gestion de la comunicacion en los programas o
proyectos socialmente responsables. La investigadora llegé a la conclusién gue, al momento
de comunicar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial, es muy importante un
analisis previo de los grupos de interés y una correcta seleccion de medios, para que exista
una retroalimentacion, y se facilite un futuro didlogo y difusion de la informacién.

Azuero en Madrid, efectud un estudio sobre la comunicacién de la Responsabilidad
Social Empresarial como una propuesta para un modelo de comunicacién responsable, la
investigacion concluyé que, cuando la empresa ha integrado la Responsabilidad Social
Empresarial transversalmente en su modelo de negocio, y sus actuaciones son coherentes con
este compromiso, la comunicacion de estas acciones se vuelve un aspecto mas de dicha
responsabilidad, como factor fundamental para la transparencia. Y que una adecuada
identificacion y jerarquizacion de los stakeholders es un pilar fundamental del éxito en esta
comunicacion.

Orozco (2014) realizé un estudio sobre, comunicar la Responsabilidad Social
Empresarial y la incidencia en la reputacion de las empresas de comunicacion, su objetivo fue
establecer la incidencia que la comunicacion de la Responsabilidad Social Empresarial ejerce
la reputacion corporativa de las empresas de comunicacion. Una de las conclusiones mas

relevantes a las que llegé fue que, aun cuando una empresa gestione su Responsabilidad

20
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Social Empresarial de forma correcta, si esta no se comunica, los stakeholders pueden
percibir esa falta de informacion como un sintoma de una gestion poco clara, por lo que la
comunicacion es trascendental, ya que no es solo un vinculo con los stakeholders, sino una
herramienta estratégica en la que se evidencian todas las actuaciones de la empresa.

Las diferentes investigaciones relacionadas con la Comunicacion de la
Responsabilidad Social que se han realizado tanto a nivel nacional como internacional, si
bien tuvieron enfoques diferentes, sus conclusiones mantuvieron aspectos en comdn, como la
importancia de comunicar las acciones responsables de forma estratégica, y que el éxito de
esta comunicacion radica en la vinculacion de los grupos de interés. Estas investigaciones
ayudaron a la comprensién de los diferentes elementos que se deben tener en cuenta al
momento de comunicar las acciones responsables, con la finalidad de dar apoyo a las
actividades de levantamiento de datos y como guia para abordar este proyecto desde enfoques

que permitan continuar aportando al estudio del tema.

Justificacion

La comunicacidn se ha convertido en un gran desafio para las organizaciones, en
especial para las que han trascendido de informar a comunicar lo que sucede dentro y fuera
de esta. Entendiendo que la informacidn tiene que ver Unicamente con la transmision (emisor-
receptor), mientras que comunicar implica el intercambio o feedback entre los grupos de
interés de la empresa. En la Responsabilidad Social es precisamente este feedback el punto de
partida para disefiar cualquier estrategia, ya que las acciones que la empresa realice debe
partir de las expectativas de sus publicos, esto garantizara que efectivamente las acciones
busque el bien comin més que un beneficio propio, ademas al considerar la opinién de los

publicos desde el momento de la planificacion, facilitaré la participacion de estos grupos en
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los diferentes proyectos, y con esto la divulgacion de lo que la empresa ha hecho generara
mayor credibilidad y confianza.

En este contexto la comunicacion estratégica es esencial, pues antes de iniciar cual
estrategia es importante considerar que para que la comunicacion sea efectiva debe tener la
capacidad de escuchar. Luego que comunicar a los diferentes grupos las acciones que se
realicen en este ambito puede ayudar a mejorar sus relaciones con estos, partiendo de ello las
empresas no deben enfocarse Unicamente en hacer bien las cosas, sino en hacerlas saber. En
consecuencia, la comunicacion y la Responsabilidad Social estan intrinsicamente alineadas,
lo que significa que una estrategia de Responsabilidad Social debe contemplar la
comunicacion desde su planificacion, y que la comunicacion debe ser responsable.

Una comunicacion responsable tiene que ver en como las necesidades informativas de
los publicos son consideradas, la calidad y veracidad de la informacion, el acceso a esta y el
mensaje que se esta transmitiendo. Con la presente investigacion se busca conocer cdmo se
estdn comunicando las acciones de Responsabilidad Social y que estrategias de comunicacion
son las mas efectivas para llegar a los publicos. La comunicacion de los proyectos que la
empresa realice va mucho mas alla de generar una imagen positiva, ya que sus acciones
pueden alentar a un comportamiento responsable a otras empresas 0 a la sociedad misma.

En la localidad existe poca o casi nula investigacidn sobre este tema, se le ha dado
mayor relevancia a los proyectos de Responsabilidad Social que realizan las empresas, sin
embargo, no existen estudios que den cuenta del papel que juega la comunicacion en la
gestidn de estas acciones, lo cual se considera tan importante como la Responsabilidad Social
misma, tampoco se encontro investigaciones que aborden las herramientas o estrategias que
utilizan las empresas para comunicarse con sus grupos de interés, por ello creemos que este
estudio aportard con nuevos conocimientos y podra ser una guia para futuras investigaciones

en cuanto a la comunicacion en la Responsabilidad Social Empresarial.
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Preguntas de investigacion
e ;Como se comunican las acciones de Responsabilidad Social Empresarial en CB

Cooperativa?

e ;Cuales son las estrategias de comunicacion mas adecuadas para comunicar la

Responsabilidad Social Empresarial en CB Cooperativa?

Objetivo general

e Diagnosticar la comunicacion de la Responsabilidad Social Empresarial en CB

Cooperativa.

Obijetivos especificos
1. Analizar el rol que juega la comunicacion de la Responsabilidad Social en CB

Cooperativa.

2. Determinar las estrategias de comunicacion mas adecuadas para comunicar la

Responsabilidad Social Empresarial en CB Cooperativa.

Metodologia
En atencidn a los objetivos planteados en esta investigacion, a partir de las preguntas

de investigacion estructuradas que direccionan este trabajo, se vio pertinente el abordaje

desde un enfoque mixto. Para Hernandez, Fernandez, & Baptista (2003) este enfoque:

(...) representan el mas alto grado de integracion o combinacion entre los enfoques
cualitativo y cuantitativo. Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de
investigacion, o, al menos, en la mayoria de sus etapas (...) agrega complejidad al
disefio de estudio; pero contempla todas las ventajas de cada uno de los enfoques. (p.

21)
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La presente investigacion se apoyo en los métodos: inductivo, a fin de poder
generalizar la realidad de CB Cooperativa a otros casos similares; deductivo por cuanto se
partié de la realidad externa hacia la interna; analitico, una vez que se analizaron_las
diferentes estrategias y herramientas de comunicacion que utiliza la entidad.

Este enfoque cualitativo utilizo entrevistas semiestructuradas dirigidas a tres personas
que laboran en el area administrativa de la organizacion, estas fueron el gerente general, el
director de Responsabilidad Social y el comunicador, ya que ellos son quienes conocen mejor
la realidad de la empresa en los temas investigados. Como apoyo se dispuso de una lista de
preguntas como guia entorno al asunto que investigamos y los objetivos que corresponden. El
analisis cualitativo se complement6 con la revision de medios digitales: la pagina web y fan
page de la cooperativa.

En lo cuantitativo se aplicé la técnica de la encuesta a una muestra de 80 habitantes de
Biblian, canton en donde se asienta la matriz y se fundo la cooperativa. Para ello, se utilizé
como instrumento el cuestionario con preguntas abiertas que permitié recoger la informacion

requerida.
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Capitulo 11

MARCO TEORICO

Comunicacion

La comunicacion es el acto que permite a un individuo estar en contacto con los
demas. Se basa en la transmisién de sefiales del emisor al receptor mediante un codigo comun
para ambos; el medio por el cual se da esta correspondencia puede ser el habla, la escritura u
otro canal que permita comunicarse (Real Academia Esparfiola, 2014). La comunicacion es el
proceso basico para construir relaciones, su accién permite a las personas expresar sus
opiniones y conocer la de los demas; a través de una comunicacion efectiva las personas
pueden llegar a acuerdos y estar organizados. Por esta razon, la comunicacion es el eje central

en torno al cual gira este trabajo de investigacion.

La comunicacion en las organizaciones

La comunicacidn es un pilar fundamental en las organizaciones, permite mantener a
sus actores informados, ademas que involucra tanto a sus publicos internos como a los
externos, y por lo tanto sus estrategias deben contemplar a toda la sociedad. Collado (2009)
refiere que la comunicacion es el proceso social mas importante, un fenémeno presente en
todas las organizaciones independientemente de su tamafio. Permite a la organizacion,
cumplir mejor y mas rapidamente sus objetivos ya que facilita y agiliza el flujo de mensajes
que se dan entre sus publicos internos y externos, o bien, influir en sus opiniones, actitudes y
conductas a traves de un conjunto de técnicas y actividades que deben partir idealmente de la
investigacion, para conocer los problemas, necesidades y areas de oportunidad y asi lograr
una comunicacion efectiva.

Para realizar un diagnostico de la comunicacion de la Responsabilidad Social en CB

Cooperativa, es primordial partir de un analisis del rol que juega la comunicacion en esta
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organizacion, ello permitira entender las estrategias planteadas, los canales seleccionados y

los actores involucrados en este proceso.

Tipos de Comunicacion

Comunicacion interna

La comunicacidn interna es la esencia misma de las organizaciones, pues se origina
dentro de esta y permite el flujo de informacion, ademas, integrar y motivar a sus actores
internos, a través de diferentes medios de comunicacion que maneje la empresa. Andrade
2010, sostiene

La Comunicacion Organizacional Interna es un eje fundamental de las empresas y

tiene como principal objetivo contribuir al logro de los resultados organizacionales,

fortalece la identificacion de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando
en ellos una imagen favorable de la organizacién y de sus productos y servicios

(Balarezo, 2014, pag. 27)

El publico interno es la base de la organizacion, estos son los principales voceros al
interior y exterior de esta, y la imagen que estos perciban de su organizacion es la que
transmitiran a sus familiares y amigos, es decir; que estos publicos se convierten en un medio
de comunicacion externa, por eso las estrategias de comunicacion que se utilice deben partir
del interior de la empresa.

Comunicacion externa

En esta comunicacion estan involucrados los clientes, proveedores, accionistas,
distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, es decir, los publicos
externos a los que la organizacion emite un conjunto de mensajes encaminados a mantener o

mejorar sus relaciones, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
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servicios (Collado, 2009) . Entonces, este tipo de comunicacion se enfoca en el intercambio
de informacion con los grupos que tienen relacion directa o indirecta con la organizacion,
pero fuera de ella, con el objetivo de construir imagen y reputacion corporativa.

Desde la mirada de Véliz (2011) la comunicacion externa puede llegar a componer
transformaciones profundas en el entorno, pero solo si los pablicos vinculados a la
organizacion tienen cierta credibilidad, y para ello las relaciones aplicadas deben ser
coherentes y consistentes. Es decir, que debe existir una correspondencia transparente entre lo
que la empresa dice y hace, pues hoy en dia los usuarios esperan vincularse con entidades
responsables en varios sentidos, con sus empleados, clientes, con el medio ambiente, con el

servicio que ofrecen y con su producto.

Herramientas de comunicacion

Las herramientas de comunicacion son el medio por el cual las empresas se mantienen
en contacto con sus diferentes publicos, estas permiten a la organizacion brindar informacion
sobre sus productos o servicios; no obstante, también son el medio por el cual la empresa se

informa que lo que su alrededor acontece.

Herramientas de comunicacion interna

Existen multiples herramientas ya sean tradicionales o digitales que permiten a las
empresas crear vinculos con sus publicos internos, sin embargo, la eleccion de cada una
dependera del objetivo que se quiera conseguir, del que més se ajuste al mensaje que desea
transmitir y al publico al que se quiera llegar. Asi en base a Gutiérrez (2014) tenemos: los
tablones de anuncios, buzon de sugerencias, sefializaciones, boletin informativo interno,
folletos corporativos, carta al personal, periddico interno, revista interna, manual de
empleado, reporte financiero anual, memoria anual, correo electronico, videoconferencia y

reuniones como los méas empleados.
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Herramientas de comunicacion externa

Estas herramientas permiten externalizar la comunicacion, es decir, son los diferentes
canales mediante los cuales la empresa se mantienen en contacto con sus publicos externos.
Para Veliz, entre las mas importantes estan, las memorias de sostenibilidad, camparias
publicitarias, folletos, catalogos, boletin de prensa, acciones de relaciones publicas, revistas
corporativas, reuniones o capacitaciones, pagina web, redes sociales, medios de
comunicacion masiva, mailing y blog institucional (Nieto, 2015).

Tradicionalmente las herramientas de comunicacion externa hacian referencia a las
notas de prensa, la centralita de ventas o la publicidad, actualmente esta era digital ha
incorporado nuevos canales, ofreciendo a los publicos una riqueza informativa y un rol
mucho mas activo, lo que a su vez sugiere nuevas pautas para la comunicacion, como: un
mensaje uniforme entre lo que la empresa dice y la imagen que transmite, personalizar los
mensajes en funcion del publico y la herramienta seleccionada, y una adecuacién temporal, es
decir, se debe planificar el cuando y el dénde. (Mesa, 2017)

Sin bien las herramientas de comunicacidn no son las Gnicas que determinan la
efectividad de una estrategia de comunicacion, la seleccion acertada de cada una de estas
tiene un alto impacto si se logra llegar al publico objetivo, de ahi, su importancia para este

estudio.

Diagnostico de la comunicacion

Antes de disefiar cualquier estrategia de comunicacion es necesario conocer cual es la
relacion actual de la empresa con sus publicos, que herramientas de comunicacion se estan
utilizando y que resultados se han obtenido, es decir, realizar un diagnostico de la
comunicacion. Un diagndstico de comunicacion es una evaluacion que realiza la

organizacion a fin de examinar y mejorar los sistemas y practicas de comunicacion tanto
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interno como externo en todos sus niveles. También explora los productos comunicacionales
de una organizacién y puede contemplar las formas de distorsion de la comunicacién como
los rumores y ruidos que generan las estructuras de poder en una organizacion. (Diaz, 2001)
El diagnostico es el punto de partida y un requisito previo para disefiar estrategias
comunicacionales por esto la importancia de este concepto para nuestro trabajo de

investigacion.

Tipos de diagnostico

El diagndstico se debe realizar al interior de la organizacion como al exterior de esta,
asi se tendra un conocimiento completo de la situacion actual de la empresa en todas las areas
y los diferentes grupos que intervienen. Sanchez (2014) propone dos tipos de diagndéstico de
comunicacion segun el tipo de relaciones de comunicacion privilegiadas en el analisis,

interna y externa.

Diagnadstico de comunicacion interna

Es un procedimiento de investigacion que pretende conocer la situacion de los
sistemas de comunicacion dentro de la organizacion. A través de diagndstico se puede
conocer las necesidades comunicativas y de informacién de los grupos internos, para asi crear
un sistema de comunicacion eficiente, capaz de transmitir la cultura y objetivos

organizacionales (Sanchez, 2014)

Diagndstico de comunicacion externa

Este tipo de diagnostico se centra en el analisis de las relaciones de comunicacion con
el exterior de la empresa, persigue los mismos objetivos de un diagnostico interno, pero con

un enfoque hacia otras instituciones o grupos externos con quienes la empresa se relaciona
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(Sanchez, 2014). Dentro de este diagnostico se puede realizar un diagndstico de medios y de
interlocutores.

Los medios de comunicacion tienen una gran importancia en todas las empresas, tanto
publicas como privadas, asi como pueden ser una fuerte influencia en los publicos, por ello,
es muy importante conocer como trabajan, el lenguaje que utilizan, el contenido y los temas
que privilegian, asi como el protagonismo que generan en el pensamiento que los pablicos
tienen de su entorno. Un diagnostico enfocado a los interlocutores por su parte, tiene el
objetivo de conocer y respetar la percepcion y la cultura de los publicos externos y a partir de

ello definir una estrategia de comunicacion institucional. (Sanchez, 2014)

Comunicacion estratégica

Una comunicacion estratégica se basa en una comunicacién planificada para alcanzar
los objetivos establecidos, y para que tenga éxito es necesario alinear las actividades con los
objetivos tanto dentro de la empresa como a fuera de ella. Comunicarse de manera efectiva y
compartir la informacion de manera eficiente a través de multiples plataformas, facilitara la
accesibilidad a los publicos que buscan negocios que se alineen con sus valores. En este
sentido la comunicacion externa no sélo impulsara las ventas de manera significativa, sino
que creara conexiones profundas con los clientes (Benedet, 2020). En cuanto a la
comunicacion interna, su gestion debe conseguir la credibilidad de la informacion, lograr que
los mensajes lleguen a través de una comunicacion transversal con plena coherencia,
significacion y notoriedad a los publicos internos, para que estos puedan comprender la
marcha de los servicios que la organizacion ofrece y los desafios que enfrenta (Sanchez

Paunero, 2015).

30



j‘ UNIVERSIDAD DE CUENCA

Modelos de comunicacion

Toda comunicacion cumple un objetivo, y para lograrlo, es necesario alinear el trabajo
a un modelo correctamente estructurado en base a una planificacion que se ajuste a los
recursos con los que cuenta la organizacion, que permita realizar el respectivo seguimiento de

todas las acciones realizadas, y medir los resultados obtenidos.

Figural

Método de comunicacion por objetivos.
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Ientidad da 2 Orzmmizacion <Difarm|:iadém
Notonedad

Parsona que 1a reprezenta ?:Rmabh?ﬂtﬂﬂ
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Contenido de base —————— = Lirado a identidad
(2 copmurica Cantenido especifico — w0 Zezin objativo push]
o beneficiarios |
Socios o Donartes
Parocinadorss Metivacionss especificas
Vobmtarios
Perindistas
Crros

A quizn

icar beneficiarios
Citerer avudas (Publicas / Privadas)

Com que ofjetivos Capacitacion dz Socics | Voluraries Comumicacion per abjetivo
Difurdir informacia
Orros

Humanp
Tecnica

Con que imversion Terporal Cuantificar
Finamriera

Craatividad
Estratzzia
Par que madiaz Medios tradicionales v no Tadiciorzla: Planificar|
Tizmpo
Lenguaje

Fuente: Nieto (2015).

31



55% UNIVERSIDAD DE CUENCA
€

Como se puede evidenciar en la figura 1, el modelo “comunicar por objetivos”,
propuesto por Costa sostiene que para alcanzar el objetivo se debe partir de unas preguntas
cada vez gque se va a comunicar, estas son: para qué, a quien, con qué objetivo, para cuando,
que resultados, cuanto vamos a invertir, y como se han conseguido los objetivos (Arribas,
s.f). Contar con esta informacidn permite a la empresa tener una radiografia, para poder ver
en donde se fallé en caso de que los objetivos no se cumplan, permitiendo asi aprender de los
errores cometidos. Una de las ventajas de este modelo es que permite adaptarse tanto a la
comunicacion interna como externa, ya que ademas de enfocarse en la idea de que la
comunicacion debe ser eficaz en sus objetivos, hace un en especial énfasis en las audiencias y

sugiere que toda la empresa debe tener conciencia de estas (Nieto, 2015).

Por su parte Véliz (2011) propone un modelo basado en una comunicacion 360
grados, la cual se caracteriza por su permeabilidad y flexibilidad. Permeabilidad, ya que debe
nacer de la realidad y necesidades del entorno, de todas las audiencias, para responder con
alternativas de accion diferentes tanto en los mensajes como en los canales de comunicacion.
Y flexibilidad, para adaptarse a cada organizacion ya que las reglas se construyen desde la
realidad de estas. Asi, mediante este modelo las organizaciones asumen su rol comunicador
desde un estado de didlogo constante, para asi generar conversaciones, agendar temas y

movilizar informacion con sus pablicos internos y externos.
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Figura 2

Modelo de comunicacion 360.
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Fuente: Nieto (2015).

Entonces el modelo de comunicacién en 360 grados permite a la organizacion llegar
hasta los publicos mas lejanos del circulo empresarial, ya que lo que se busca es integrar
multiples estrategias de comunicacion, con mensajes y canales que permitan relacionarse de

mejor manera con cada grupo.

La Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial en la actualidad se considera como un nuevo
modelo empresarial que no busca Unicamente un beneficio econémico propio, sino la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus publicos internos y externos, de forma
responsable y ética, que contribuya al desarrollo social y a la proteccion ambiental. El Foro
de Expertos en Responsabilidad Social de las Empresas (2007) manifiesta que la
Responsabilidad Social Empresarial va més alla de cumplir con las obligaciones legales

vigentes en cada pais, se trata de la integracion voluntaria en su gobierno y gestion, en su
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estrategia, politicas y procedimientos, las preocupaciones sociales, laborales, medio
ambientales y de respetar los derechos humanos que surgen de la relacion y el dialogo
transparentes con sus stakeholders, es ser consecuente con los impactos derivados de sus
acciones.

Aunque actualmente existe guias, normas y estandares internacionales que brindan un
concepto claro de lo que es ser socialmente responsable, en sus inicios la definicién de
Responsabilidad Social sufrio maltiples transformaciones, varios autores le han dado un
significado acorde al entorno y al contexto en el que se vivia, esto ha generado una
proliferacion de conceptos que buscan enmarcar el rol de esta responsabilidad. La variedad de
conceptos, contrario a ser un aporte han ocasionado confusion entre lo que es la
Responsabilidad Social con actos de filantropia, patrocinio u otras acciones puntuales que
realizan empresas a favor de la sociedad. Si bien estas acciones pueden represar una ayuda,
no favorecen al desarrollo, ni contribuyen a resolver una problematica social a largo plazo.
Sin embargo, una empresa que decida incorporar un modelo de desarrollo responsable debe
tener claro estas diferencias.

Tabla 1

De la filantropia a la Responsabilidad Social.

Filantropia Responsabilidad Social
Entregar recursos financieros de forma | Integracion de las preocupaciones
frecuente a un grupo de personas. sociales y del desarrollo sustentable en

la creacion del valor estratégico,
econémico y social, modelo de negocio,
practicas, y cadena de valor.

Esto tiene efectos limitados sobre el Generar sinergias con actores sociales
resto en pro del bien comun, no de la imagen
de la empresa. de la empresa.

Apoyo a grupos vulnerables, sin que Acciones de RSE alineadas con el

tenga que ver con las actividades de la | modelo de negocio de la empresa.
empresa, es decir, ayuda puntual sin
involucrase.
Nota: tomado de Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre (2012).
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Si una empresa no tiene claro lo que es la Responsabilidad Social, dificilmente podra
desarrollar acciones que beneficien a largo plazo a la comunidad. En este sentido brindar ayuda
econdmica mediante acciones puntuales dispersas a diferentes instituciones de grupos
vulnerables, o donaciones sin que exista un compromiso solido con estos grupos, es un aporte
a la sociedad, sin embargo, no es Responsabilidad Social, para que lo sea estas acciones deben

estar incorporadas a la filosofia corporativa de la empresa.

La Responsabilidad Social Empresarial y su enfoque €tico

Una empresa responsable, es aquella que ha incorporado un modelo de negocio
basado en principios éticos, que es asumido por todas las personas que la conforman, por lo
que debe reflejarse en todas sus acciones, asi en su operacion diaria. Relacionando la ética a
la Responsabilidad Social Empresarial (Rauflett, Lozano, Barrera, & Garcia de la Torre,
2012) advierten que una responsabilidad efectiva conlleva implicita cuatro valores.

La transparencia. Refiriéndose a la forma en que la empresa muestra lo que sucede
en su interior y los criterios sobre los que toma decisiones. No es posible evaluar la
responsabilidad de una empresa si no se sabe lo que pasa en esta.

La comunicacion. En el sentido de estar dispuesto a escuchar y responder a las
necesidades de los diferentes grupos de interés, dar explicaciones sobre lo que esta haciendo
y por qué lo hace.

La coherencia. Es ser responsable en todas las areas de funcionamiento de la
empresa: laboral, empresarial, medioambiental, comunitaria, etc. No se puede considerar
responsable a una empresa que desarrolla proyectos sociales, pero es irresponsable en otras
areas.

Rendicion de cuentas. Tiene que ver con brindar informacién sobre datos objetivos

al pablico y permitir la evaluacion de impactos internos y externos.
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La ética como un enfoque de Responsabilidad Social sin duda tiene que ver directamente

con los valores y principios con los que la empresa trabaja y se relaciona con sus publicos

tanto internos como externos y de la manera como las empresas toman en consideracion las

repercusiones que generan sus actividades en la sociedad.

Ambitos de la Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social involucra a todos los actores con quienes la empresa

mantiene una relacion, esto implica trabajar desde el ambito interno de la empresa, asi como

al exterior de esta, con diferentes enfoques que integren areas economicas, sociales,

culturales y ambientales. La presente tabla muestra los enfoques y ambitos de actuacién que

una organizacion puede trabajar sus acciones responsables.

Tabla 2

Ambitos de la Responsabilidad Social

Ambito Interno

Enfoque

Actuacion

Medio Ambiente

Respeto y conservacion del medio ambiente, como marco en el
que se desarrolla la vida y como fuente de recursos, preocupa a
los grupos de interés

Derechos de los
trabajadores

Libre negociacion colectiva.

Igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres
No discriminacion por razén de edad, origen racial o
étnico, religion o discapacidad.

Salud y seguridad laboral, y a la conciliacion de la vida
personal o familiar y laboral.

Ambito Externo

Derechos de los
publicos externos.

Respeto riguroso a los derechos de los clientes y consumidores
que compran sus productos y servicios o de sus proveedores,

Derechos Practicar y promover el cumplimiento de los derechos
humanos humanos y a la no convivencia con la corrupcion y el soborno.
Social, cultural y e Asignacion de recursos empresariales a proyectos
ambiental. relacionados con personas desfavorecidas en las

comunidades donde opera la empresa.
Participacion social creativa
Proteccion de la naturaleza.

Nota: tomado de Foro de Expertos en RSE (2007).
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Al abarcar estos &mbitos en la actuacion de la empresa, se busca la sostenibilidad
basandose en un proceso estratégico e integrador de gestion empresarial que tome en cuenta
los intereses de sus trabajadores, sus clientes, proveedores, sus accionistas y su impacto
ecologico y social en la sociedad en general y que forme parte de la gestion cotidiana de la
toma de decisiones y de las operaciones de toda la organizacion, creando valor en el largo
plazo. La Responsabilidad Social Empresarial no busca Unicamente que los integrantes de
una organizacion actlen éticamente, sino que la compafiia promueva este valor y lo haga
propio de su cultura organizacional y no sean Unicamente acciones puntuales.

El generar valor agregado o mejores resultados econémicos, no es el objetivo, sino un
compromiso con los actores internos (colaboradores) y externos (clientes y proveedores),
pues si bien una ganancia econdémica permite a una empresa crecer, es una gestion estratégica
de sus procesos, Y la transparencia de los mismos la que le permite existir en el tiempo

(Henriquez & Oreste, 2015)

Normas y Guias de la Responsabilidad Social

1SO 26000

Es una norma internacional que ofrece una guia en Responsabilidad Social. Puede ser
utilizada por cualquier tipo de organizacion, tanto publico como privado. Para la ISO 26000
(2010) la Responsabilidad Social tiene que ver con la manera en que una organizacion hace
frente a los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y en el medio
ambiente, con acciones que contribuyan a un desarrollo sostenible, a la salud y al bienestar
social, lo cual debe partir de las expectativas de sus publicos, mediante con un
comportamiento ético y transparente, que cumpla con la legislacién aplicable y sea coherente
con la normativa internacional de comportamiento, integrada en toda la organizacion y se

lleve a la practica en sus relaciones y para ello se basa en 7 materias fundamentales.
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Figura 3

Responsabilidad social y las 7 materias fundamentales.
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Fuente: ISO 26000 Responsabilidad Social (2010).

La 1SO 26000 (2010), manifiesta que es necesario enfocarse en todas las materias
fundamentales de forma holistica y no concentrarse en uno solo, sin embargo, aclara que la
gobernanza eficaz de la organizacién le permite a esta tomar decisiones e implementar
acciones en el resto de materias fundamentales para cumplir sus objetivos y lograr un cambio
hacia una conducta socialmente mas responsable. En cuanto a los derechos humanos busca
que las organizaciones conozcan, apliquen y promuevas de forma constante la normativa
internacional sobre derechos humanos, enfocandose en derechos civiles, politicos,
econdmicos, sociales y culturales.

Referente a las practicas laborales manifiesta que son un eje fundamental desde el
cual una organizacién puede influir en el contexto social, por esto sus politicas deben incluir
a todos sus trabajadores ya sean propios o contratados. Dichas politicas deben abarcar temas

como reclutamiento, formacion y desarrollo, salud, seguridad, procedimientos disciplinarios,
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promocion, jornada laboral, remuneracion, etc. En cuanto al medio ambiente aclara que los
recursos utilizados, el espacio fisico, ademas de la produccion de residuos y agentes
contaminantes son factores que afectan la estabilidad de los ecosistemas y deben ser
atendidos por las empresas.

Sobre las préacticas justas de operacion, hace hincapié en adquirir una conducta ética
en las transacciones con otras organizaciones, asi como con sus partes interesadas. Referente
a los asuntos de consumidores: destaca la importancia de que la organizacion asuma ciertas
responsabilidades de educar y proporcionar informacion precisa, justa, transparente y til de
marketing y de procesos de contratacién, fomentando un consumo responsable. Finalmente,
con la participacion activa y desarrollo de la comunidad busca desarrollar politicas y procesos
que contribuyan al desarrollo politico, econdmico y social de las comunidades que estén

dentro de su esfera de influencia.

Pacto global

Desde la perspectiva del Pacto Global, la sostenibilidad comienza con los valores de
una empresa y su cultura. Para ello esta iniciativa propone implementar 10 principios que
brindan una definicion universal para los negocios responsables, con ello las empresas deben
operar de forma que, como minimo, respondan a las responsabilidades fundamentales en los
ambitos de derechos humanos, estandares laborales, medio ambiente y lucha contra la
corrupcion. (Pacto Global Red Ecuador, s.f). Esto significa que una empresa debe identificar,
prevenir, mitigar cualquier impacto negativo que pueda tener en la sociedad y el medio
ambiente, a través de una cultura de integridad y cumplimiento; ademas rendir cuentas de

todo lo sucedido. Los 10 principios son los siguientes:

1. Apoyary respetar la proteccién de los derechos humanos proclamados a nivel

internacional;
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2. Evitar la complicidad en la vulneracion de los derechos humanos;

w

Apoyar la libertad de afiliacion y el derecho a la negociacion colectiva;

4. Eliminacion del trabajo forzoso u obligatorio;

5. Laerradicacion del trabajo infantil,

6. Eliminacion de la discriminacion en el empleo y la ocupacion;

7. Fomentar un enfoque preventivo orientado a la proteccion medioambiental;

8. Adoptar iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental,

9. Alentar el desarrollo y la difusion de tecnologias respetuosas con el medio ambiente;
10. Luchar contra la corrupcién en todas sus formas, la extorsion y el soborno. (Pacto

Global Red Ecuador, s.f)

La agenda 2030

La Agenda 2030 por su parte busca cambiar el modelo de desarrollo para lograr la
igualdad y la dignidad de las personas. Esta agenda es presentada como un plan de accion con
lineamientos para erradicar la pobreza, la proteger el planeta y alcanzar la prosperidad de
todos, ademas fortalecer la paz universal y el acceso a la justicia. Esta conformada por 17
Obijetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), que a su vez abarcan 169 metas en las

dimensiones econdmica, social y ambiental (Pacto Global Red Ecuador, s.f)
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Figura 4

Obijetivos de desarrollo sostenible.
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Aunque la responsabilidad de la implementacion de estos ODS esté dirigida
principalmente a los gobiernos; también es tarea de las empresas y las organizaciones de la
sociedad civil. Las empresas privadas pueden mediante sus acciones de Responsabilidad
Social Empresarial aportar al logro de los ODS, alineando sus estrategias a los ODS que les
sean relevantes, para que mediante modelos de negocio responsables contribuyan al
desarrollo sostenible. Este modelo de negocio requiere de un verdadero compromiso de la
alta direccion de la compafiia, para que se logre vincular a todos los niveles y publicos de la
empresa, asi como a su cadena de valor. (Responsabilidad Social Empresarial y

Sustentabilidad., s.f)

Los stakeholders
Los stakeholders o grupos de interés son la base de la Responsabilidad Social
Empresarial, porque es a partir de sus expectativas o necesidades que deben desarrollarse las

diferentes estrategias socialmente responsables. Las empresas deberian trabajar por mantener
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buenas relaciones con todos sus publicos, conocerlos a profundidad, ya que no se puede
satisfacer sus expectativas, si no se conoce cuales son.

Freeman & Reed (1983) definen como stakeholders a los individuos o grupos de
individuos que son afectados por las decisiones operativas de la empresa o que pueden afectar
al logro de los objetivos de esta. Es decir, grupos que tienen influencia en la empresa. Es por
esta influencia, que las expectativas y demandas de los grupos de interés, deben ser
correctamente identificadas a fin de integrar estas preocupaciones a la estrategia de la
empresa, y en este proceso el dialogo se convierte en una herramienta poderosa (Galli, 2017).
A continuacion, se presenta una clasificacion basada en la proximidad de estos grupos con la
empresa.

Tabla 3

Tipos de stakeholders.

Stakeholders interno
Accionistas / propietarios / | Tener acciones o poseer participaciones en la

socios / inversionistas propiedad de la empresa.
Empleados Laboran dentro de la empresa y obtiene un
salario.

Stakeholders externo

Clientes Consumidores del producto o servicio

Proveedores Contribuyen trabajos, productos y servicios sin
pertenecer a la empresa.

Medio Ambiente Entorno fisico natural que engloba la flora, la

fauna, los recursos no renovables, patrimonio
cultural y artistico.

Gobierno Poderes publicos, estado y el municipio
Comunidad, sociedad y Organizaciones publicas y privadas del entorno
publico en general local de la empresa como: fundaciones, ONG,

asociaciones que no tiene que ver directamente
pero que pueden influir
Nota: tomado de Montafiez & Gutiérrez (2015).

Conocer a quienes afecta la empresa en sus actividades comerciales, asi como quienes

pueden afectar a la empresa, se puede lograr mediante una correcta identificacion y
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clasificacion de los grupos de interés. Si bien existes muchas maneras de clasificar a los

stakeholders, cada empresa empleara la que mejor se ajuste a sus objetivos o necesidades.

Comunicacion de la Responsabilidad Social

La comunicacion es el eje central de la Responsabilidad Social Empresarial. Esta
presente en todo el proceso que engloba las diferentes estrategias o acciones responsables. En
el inicio, ya que una estrategia de Responsabilidad Social debe partir de las expectativas de
los grupos de interés y para ello se requiere de un proceso de consulta y didlogo, que permita
obtener informacion real sobre sus necesidades y no partir de suposiciones. El Foro de
Expertos en Responsabilidad Social Empresarial (2007) manifiesta que deben establecerse los
cauces necesarios para llegar a identificar fielmente a los diferentes grupos de interés y sus
necesidades,

Durante el desarrollo de la estrategia, ya que lo que busca la Responsabilidad Social
no se basa Unicamente en acciones puntuales, mas bien radica en la participacion activa de la
comunidad, la cual va mas alla de identificar a las partes interesadas e involucrarse con ellas,
en relacion con los impactos de las actividades de una organizacion; es el apoyo y la creacion
de una relacion con la comunidad (1SO 26000 Responsabilidad Social , 2010), para ello es
necesario implementar modelos de comunicacién que permitan mantener estas relaciones y
que aporten beneficios mutuos.

Finalmente, se sitda al final del proceso, porque dar cuenta de los compromisos de
Responsabilidad Social Empresarial asumidos por la organizacion, de su posterior
cumplimiento y de los resultados obtenidos con estos, mediante una informacion transparente
es tambien una condicion imprescindible en esta actividad. Los resultados que adquiere una
empresa al implementar politicas responsables pueden ser medibles a través de indicadores,

que deben ser verificados externamente y comunicados de forma transparente (Foro de
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Expertos en RSE, 2007) Ante todos los puntos mencionados, es preciso entender que la
comunicacion es un ejercicio inherente a la Responsabilidad Social Empresarial.

Para Azuero (2014) el papel de la comunicacion en la Responsabilidad Social, cumple
con el objetivo de trasladar a todos los publicos, el compromiso, los valores que lo inspiran 'y
las iniciativas desarrolladas por la organizacion; tener exito depende del involucramiento del
nivel directivo en las decisiones, para generar la vinculacion entre las iniciativas y la
estrategia del negocio, ya que de este modo, se garantiza que la comunicacion deje de ser una
actuacién puntual al final del desarrollo de las acciones para integrarse en la estrategia que las
define.

Involucrar la comunicacion desde la planificacion misma de la Responsabilidad
Social, permitira no solo informar a los publicos sobre lo que es y hace la empresa, sino
hacerlos parte de esta, y para ello gestionarla es importante. Si la comunicacion de la
Responsabilidad Social esta bien gestionada, generara un bien en la sociedad ya que da ejem-
plo y anima a otras organizaciones a llevar a cabo también précticas socialmente
responsables, ademas de los beneficios para la misma empresa como generacion de confianza
y reputacion. (Dircom, Asociacion de Directivos de Comunicacion, 2009).

Es importante aclarar que la comunicacion de la Responsabilidad Social no es una
campafa de publicidad y su propdsito no es mejorar la reputacion corporativa, eso solamente
es un beneficio secundario, su rol es difundir a los diferentes grupos de interés las acciones
que la empresa realiza en materia social y medioambiental, por ello la comunicacion debe ser
estratégica y debe enfocarse en proyectos sustentables de la compafiia, pues la
Responsabilidad Social mas que un tema de la empresa, se trata de la comunidad y del

planeta (Ramirez, 2017),y para ello debe cumplir con las siguientes caracteristicas.
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Completa. Proporcionar datos sobre impactos sociales y ambientales, informacion
laboral interna, impactos comerciales clave, formulacion de politicas sustentables y el
compromiso de la direccion.

Entendible. Todos los grupos de interés deben comprender los datos en materia de
Responsabilidad Social Empresarial que proporciona la empresa, por ello es importante
incluir contenido multimedia, informativo e interactivo o contar historias, con el fin de llegar
de mejor manera a las partes interesadas.

Responsiva. Debe responder las preguntas de las partes interesadas y cumplir con sus
peticiones.

Precisa. Los detalles de cada informe deben ser verdaderos y deben ser verificados.

Planificacién de la comunicacion

Para que la informacion sobre lo que la empresa realiza sea comunicada de forma
eficiente, esta debe ser debidamente planificada, como manifiesta Castafio (2016) la adecuada
gestion de la comunicacion, sobre las actividades que se realiza la empresa y los grupos de
interés relacionados, es esencial para informar y para mantener un didlogo constante con esos
grupos. Mas que dar informacion, comunicar implica una relacion bidireccional que incluye
la escucha activa y el diadlogo con los actores con los que la empresa interactda, con el fin de
conocer los intereses de las personas que recibiran la informacion, asi como las expectativas

que puedan tener. (Dircom, Asociacion de Directivos de Comunicacion, 2009)
Pasos para una comunicacion estratégica

El manual para el desarrollo de estrategias de comunicacion alineadas un modelo de
negocio sostenible elaborado por la (Asociacién Empresarial para el Desarrollo, 2016) brinda

los pasos a seguir para una comunicacion efectiva de la Responsabilidad Social Empresarial.
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1. Capacitacion. Preparar e involucrar al personal de comunicacion en las estrategias
de Responsabilidad Social que lleva a cabo la empresa, los objetivos establecidos para cada
area, a fin de identificar los desafios de comunicacidn gque respondan a la estrategia

planteada.

2. Mapeo de publicos. Identificar a todos los publicos internos y externos con las que
la empresa se relaciona, impacta directa o indirectamente, y determinar los temas prioritarios

para cada uno de ellos.

3. Priorizar publicos. Definir los publicos prioritarios desde una perspectiva

comunicativa, es decir, detallar cémo se comportan y cdmo consume la informacion.

4. Desarrollar objetivos. Establecer los objetivos de comunicacién para cada uno de

los publicos internos y externos seleccionados.

5. Elaborar mensajes. Definir los mensajes claves a posicionar segun cada publico y

cada objetivo establecido.

6. Delinear estrategias. Disefiar actividades, tacticas de comunicacion y herramientas

necesarias para la consecucion de los objetivos expuestos.

7. Evaluar resultados. Dar seguimiento a indicadores y retroalimentar para

identificar mejoras en la comunicacion.

Obijetivos de la comunicacién de la Responsabilidad Social

Los objetivos de la comunicacion en la Responsabilidad Social deben estar enfocados
en fortalecer las estrategias responsables que lleve a cabo la empresa en todos sus ambitos, en

base a esto una estrategia de comunicacion debe integrar de forma conjunta procesos de
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comunicacion interna y externa que se implementen anualmente. Dependiendo del
conocimiento y apropiacion que tengan los publicos sobre la Responsabilidad Social los

objetivos pueden ser los descritos en la siguiente tabla.

Tabla 4

Objetivos de la Comunicacion en Responsabilidad Social.

Informar Las decisiones y acciones de la compafiia de forma focalizada a
cada uno de los grupos de interés.

Convencer Los beneficios de la Responsabilidad Social y la importancia de
adoptar este modelo para generar actitudes y comportamientos
éticos.

Alinear Las précticas y mensajes de comunicacion con el modelo de

negocio sostenible de la empresa.

Posicionar A la organizacion ante los pablicos externos como una
organizacion responsable con una filosofia de trabajo que
contribuye desarrollo sostenible.

Cambiar La forma en que los publicos realizan algunas practicas
cotidianas.
Recordar Los mensajes que en materia de Responsabilidad Social haya

realizado la empresa, sobre todo, a nuevos publicos de interés.

Nota: elaboracion propia a partir de la Asociacién Empresarial para el Desarrollo

(2016).

Si bien las organizaciones pueden perseguir objetivos comunes al comunicar sus
practicas responsables, el planteamiento de cualquiera de estos dependeréa de la filosofia de la
empresa, de la relacion de esta con sus publicos y de los efectos que quiere causar en estos.

La Asociacion Empresarial para el Desarrollo (2016) plantea una estrategia para la
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formulacion de los objetivos y el disefio de las diferentes etapas del plan de comunicacion, la
cual se basa en el Modelo de Jerarquia de los Efectos de Lavidge y Steiner (1961). El modelo
propone que los mensajes deben de propiciar procesos cognitivos, afectivos y conductuales

en las personas, que varian segun el efecto que se quiere generar en el receptor.

Tabla 5

Modelo de la jerarquia de los efectos de la Responsabilidad Social.

' Proceso Efectos |
Conciencia Los mensajes deben generar conciencia sobre la
existencia de la Responsabilidad Social vy
asegurarse que todos estén enterados de que la
Conocimiento empresa tiene un modelo de negocio sostenible.
Conocimiento  Saber que es Responsabilidad, como se lleva a la
practica y cuales son iniciativas sostenibles de la
organizacion.
Aceptacion Una vez que se conoce que las acciones de la
empresa tienen impactos en la sociedad y que esta
toma o pretende tomas medida para mitigarlos o
potenciarlos, se generara mayor aceptacion
Afectivo Preferencia Generar preferencia 0 interés sobre la
sostenibilidad dependera del balance entre costo y
beneficios que se le presente a las partes
involucradas y el uso de una estrategia que apele a
la naturaleza afectiva de las personas.
Conviccion A pesar de que los publicos comprendan la
importancia de la Responsabilidad Social y
prefieran las practicas responsables de la empresa
ante cualquier accién que tenga un efecto
negativo, se les deben dar razones adicionales de
Conductual manera individualizada que generan el deseo de
asumir la Responsabilidad Social como una
filosofia propia y no de la empresa.
Accidn Una vez que los stakeholders estdn convencidos
tenderan a la accion, pero deben ser impulsados
por la organizacion.

Nota: tomado de la Asociacion Empresarial para el Desarrollo (2016).

Herramientas de comunicacion de la Responsabilidad Social

Las herramientas que se utilizan para comunicar las practicas socialmente

responsables son las mismas que utilizan las empresas en su comunicacion cotidiana, pero
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con un enfoque en la Responsabilidad Social. Las empresas pueden optar por medios
tradicionales o digitales, 0 a su vez realizar una mezcla entre estas alternativas, para una

correcta seleccion es importante contemplar los siguientes criterios:

1. Tipos de mensajes (contenido)

2. Caracteristicas de la audiencia — definicion del target
3. Caracteristicas del emisor

4. Costos y caracteristicas de los medios

5. Cobertura

6. Rapidez

7. Permanencia del mensaje

8. Posibilidad de interaccion/feedback

La seleccion de herramientas o tacticas son un elemento clave para una comunicacion
eficaz, sin embargo, es importante aclarar que la comunicacion en una organizacion va
mucho mas alla de las herramientas, y es que al ser la parte mas tangible de los procesos de
comunicacion muchas veces opacan la importancia de la planificacion, por ello estas siempre
deben estar alineadas a los objetivos estratégicos determinados (Asociacion Empresarial para
el Desarrollo, 2016). A partir de ello las herramientas mas usadas en el &mbito de la

Responsabilidad Social son:

Tabla 6

Herramientas para comunicar la Responsabilidad Social.

Publico interno Publico externo
o Gerente o Colaboradores
o Cadigo de ética/ Manual del o Voceros
empleado o Comunicados y ruedas de prensa
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o Boletin interno o Reuniones bilaterales
o Tableros de anuncios o Intervenciones BTL
o Materiales Impresos o Ferias/ Talleres/ Conferencias
o Intranet o Redes sociales (Facebook,
o Correo electronico Twitter,)
o Charlas o Publicidad
o Talleres de capacitaciones o Web Corporativa
o Reuniones grupales o Materiales audiovisuales
o Buzon de sugerencias o Memorias de sostenibilidad
o Actividades de socializacion o Productos y servicios
o WhatsApp o Call center

Nota: tomado de la Asociacion Empresarial para el Desarrollo (2016).

Herramientas de comunicacion digital para la Responsabilidad Social

Internet y las redes sociales se han convertido en instrumentos bastantes eficaces para
la comunicacion de la Responsabilidad Social Empresarial, su impacto ha sido tal que han
permitido cambiar de una perspectiva comunicativa tradicional y unidireccional a una
perspectiva comunicacional mas interactiva y bidireccional (Capriotti & Zeler, 2020). Por
medio de la pagina web y redes sociales las organizaciones tienen la posibilidad de informar
correctamente a todos sus stakeholders de los alcances que han tenido sus proyectos, desde
cualquier lugar y sin limitacion de tiempo, generando una mayor interaccion, un diadlogo
constante y mejorando la relacion con sus publicos, lo cual repercute en la credibilidad del

mensaje (Claudia, 2014).

Paginas Web.

Contar con una pagina web permite a la empresa mantener una comunicacion
constante con mdaltiples grupos mediante un contenido mas interactivo, lo que a su vez

mejorara sus relaciones. Para Bolafios (2014) las paginas web generan un alto grado de

50



55% UNIVERSIDAD DE CUENCA
€

comunicacion, el disefio, estructura, accesibilidad y estética son los factores clave para llegar
a las audiencias. EI comunicar las acciones de Responsabilidad Social a través de paginas
web, si las empresas aprovechan las ventajas que presenta un medio como internet
(hipervinculos, oportunidades de retroalimentacion, disponibilidad de descarga de

documentos, motor de busqueda) puede ser una excelente estrategia (Isenmann, 2006)

Medios sociales

En la comunicacion organizacional actualmente, los medios sociales son una
herramienta imprescindible, un uso eficiente crea buenas relaciones con los publicos y aporta
a la cultura corporativa ya que facilitan un compromiso y una conexion mas directos entre las
empresas Y los stakeholders, permitiendo incentivar conversaciones de diversos temas,
presentar soluciones, establecer prioridades e implementaciones. Estos medios tienen grandes
ventajas como: inmediatez de la comunicacion, disponibilidad constante de informacion, bajo
costo, generan una alta credibilidad lo que tiene un gran impacto en la imagen corporativa y
las relaciones publicas que surgen a partir del contenido publicado. Las organizaciones que
aprovechan estas ventajas se convierten en proactivas, atrayendo y reteniendo stakeholders,

para que se conviertan en defensores y voceros de su Responsabilidad Social. (Alejos, 2014)

Facebook.

Hoy en dia, la comunicacién de la Responsabilidad Social va més alla de tener una
pagina web o corporativa; es imprescindible el uso de otras tecnologias como blogs,
iméagenes, videos, animaciones, wikis y redes sociales que permitan la conectividad con el
usuario. (Alejos, 2014). Facebook es uno de los medios sociales mas utilizados por la
sociedad en general. Fundada en el 2004, esta red social permite a sus usuarios crear un perfil
personal, afiadir amigos, colocar mensajes en el perfil de estos, y en otras paginas dentro de

Facebook, compartir contenido, entre otras aplicaciones. (Gomez, 2012).
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La capacidad que tiene Facebook de generar una interaccion entre las organizaciones

y sus publicos va mas alla de la simple difusion de informacion. La generacion de
interacciones sobre los contenidos, se puede realizar de tres formas: reacciones, comentar y

compartir. Las reacciones permiten una expresion de interés sobre los contenidos de forma

no

verbal y pasiva, los comentarios ofrecen a los usuarios establecer conversaciones directas con

las organizaciones u otros publicos, por otro lado, al compartir el contenido los usuarios se
convierten en portavoces voluntarios de los mensajes de las organizaciones a sus propios

grupos sociales (Capriotti & Zeler, 2020).

Cooperativa

Una cooperativa es una asociacion autbnoma de personas que se han unido
voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones econdémicas, sociales y
culturales comunes por medio de una empresa de propiedad conjunta y democraticamente
controlada. Estas entidades basan su actuacion en valores cooperativos de ayuda mutua,
responsabilidad, democracia, igualdad, equidad y solidaridad. Siguiendo la tradicién de sus
fundadores sus miembros creen en los valores éticos de honestidad, transparencia,
Responsabilidad Social y preocupacion por los demas (Alianza Cooperativa Internacional,
2018).

De acuerdo a Cooperativa de las Américas (2021) Ademas de los valores, estas
empresas se rigen a unos principios cooperativos como son:

1. Membresia abierta y voluntaria. Refiriendose a la libertad que tiene cualquier
persona sin discriminacidn de género, raza, clase social, posicion politica o religiosa, para
obtener una membresia siempre que acepte la responsabilidad que esta conlleva.

2. Control democratico de los miembros. Como la participacion activa de los

miembros en la definicion de las politicas y en la toma de decisiones.
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3. Participacion economica de los miembros. Los miembros contribuyen de manera
equitativa y controlan de manera democratica el capital de la cooperativa. Por lo menos una
parte de ese capital es propiedad comun de la cooperativa.

4. Autonomia e independencia de otras organizaciones. Si las cooperativas
entablan acuerdos con otras organizaciones (incluyendo gobiernos) o tienen capital de fuentes
externas, deben realizarlo en términos que aseguren el control democréatico por parte de sus
miembros y mantengan la autonomia de la cooperativa.

5. Educacion, formacién e informacion. Las cooperativas brindan educacion y
entrenamiento a sus miembros a fin de que contribuyan eficazmente al desarrollo de sus
cooperativas. Las cooperativas informan al publico en general, particularmente a jovenes y
creadores de opinidn, acerca de la naturaleza y beneficios del cooperativismo.

6. Cooperacion entre cooperativas. Las cooperativas sirven a sus miembros mas
eficazmente y fortalecen el movimiento cooperativo trabajando de manera conjunta por
medio de estructuras locales, nacionales, regionales e internacionales.

7. Compromiso con la comunidad. La cooperativa trabaja para el desarrollo
sostenible de su comunidad por medio de politicas aceptadas por sus miembros

Es importante conocer el termino cooperativa, entender como esta formada este tipo
de organizaciones, el papel que juegan en la sociedad y a raiz de esto las acciones que

emprenden en materia de Responsabilidad Social.
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Capitulo 111

Recoleccion y analisis de datos

Perfil de la Cooperativa

CB Cooperativa es una cooperativa de ahorro y crédito que brinda sus servicios en las
provincias del Cafar y Azuay, entre los objetivos principales estd fomentar en los socios y
terceros mejores condiciones de trabajo y el aumento de la produccion y la productividad,
mediante la prestacion de servicios financieros competitivos y oportunos. Inicié en el afio
1992, por un grupo de artesanos del Canton Biblian con la idea de brindar soluciones y
alternativas a las iniciativas de progreso de todos sus socios. En el afio 2005, paso al control
de la Superintendencia de Bancos, con 28 afios de trayectoria, en la actualidad cuenta con 17
sucursales y 50 cajeros automaticos en los diferentes lugares de la provincia del Cafar y
Azuay. (CB Cooperativa , 2019)

Mision
Apoyar el desarrollo socioeconémico y mejorar el nivel de vida de la comunidad

brindando servicios financieros de calidad, con solvencia y Responsabilidad Social (CB
Cooperativa , 2019)

Vision
Somos la cooperativa mas solvente del sur del Ecuador, ofrecemos productos y

servicios financieros rapidos, seguros y confiables, con soluciones tecnolégicas amigables,
con personal competente y comprometido con las necesidades de nuestros socios, para
alcanzar una calificacion de riesgo AA (CB Cooperativa , 2019).

En el pais las cooperativas de ahorro y crédito, por el sector al que pertenecen y el
ejercicio de sus actividades comerciales, deben guiarse en unos principios relacionados al
bien coman, la ética, el respeto, la Responsabilidad Social y ambiental, la solidaridad y

rendicion de cuentas segun lo estipula la ( Ley Organica de Economia Popular y Solidaria ,
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2011). Partiendo de esto y en relacion a la mision y vision de CB Cooperativa se puede inferir
que su cultura cooperativa se basa en estos principios de servicio como razén de ser y arraigo
local. Los términos Responsabilidad Social, comunidad y tecnologias amigables son los que
mas destacan en cuanto a este tema y que estan explicitos en la Mision y Vision de la

Cooperativa.

Resultados

Después de efectuar las encuestas y entrevistas a los publicos seleccionados para el
estudio, asi como revisar las plataformas digitales de CB Cooperativa, se procede a presentar
los resultados obtenidos, en cuanto a la situacion de la comunicacion de la Responsabilidad

Social Empresarial en la entidad antes mencionada.

Revision de medios digitales

Para analizar cdmo se comunican las acciones de Responsabilidad Social en CB
Cooperativa, se inici6 con una revision a la pagina web y a su red social Facebook, se
analizaron aspectos como la frecuencia con que realizan las publicaciones, el contenido de las
publicaciones, la accesibilidad a la informacion, la interaccion de los usuarios y los recursos
utilizados. Se ha seleccionado estas plataformas ya que son las mas utilizadas para brindar
informacion y comunicarse con los stakeholders. Mediante la revision se obtuvieron los
siguientes resultados.

Tabla 7

Analisis de las plataformas digitales de CB Cooperativa.

Plataforma | Uso | Seguidores | Links Observaciones

Pagina Si X https://www.cbcoope = Pagina actualizada
Contenido interactivo

web rativa.fin.ec No existe una pestafia sobre
Responsabilidad Social
Empresarial.
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Informacién sobre educacion
financiera y transparencia.

Poca informacion sobre el enfoque
social.

No existe informacion referente al
cuidado del medioambiente.

Facebook | Si 33.067 https://www.faceboo | Pagina actualizada
k.com/CBcooperativ | Publicaciones diarias.
a Posteo de camparias de

sensibilizacion

Alta interaccion por parte de los
publicos.

Poca informacion sobre acciones
en Responsabilidad Social
Empresarial en todas sus
dimensiones.

Nota: elaboracion propia.

El internet permite a las empresas interactuar con sus publicos objetivos y obtener
retroalimentacion. Es una forma de comunicacion proactiva que permite involucrar a estos
grupos en la planificacion estratégica y las practicas de Responsabilidad Social Empresarial,
con un manejo eficiente de estos medios se pueden establecer conexiones a largo plazo y

gestionar y responder eficazmente a necesidades informativas.

Pagina web

Una pagina web corporativa es una manera muy efectiva que tiene la empresa para
comunicarse con sus publicos y dar a conocer sus acciones de Responsabilidad Social, por
ello el disefio, estructura, accesibilidad, estética y el lenguaje de estos medios deben ser
disefiados estratégicamente a fin de generar un dialogo con sus audiencias y construir
relaciones mutuamente beneficiosas.

CB Cooperativa mantiene su pagina web actualizada, en la portada inicial se puede
apreciar el logo de la institucion, informacion sobre los créditos que son el principal servicio
que ofrece, también se encuentran hipervinculos que direccionan a los internautas a las redes

sociales Facebook, Twitter, Messenger y WhatsApp de la entidad.
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Figura 5.
Portada principal.

< g‘ C B NICIO  NOSOTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS UBICANOS
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Créditos aprobados en 24 horas

- Seleccione un Estado Civil — v

Nota: la figura representa la portada principal de la pagina web de la Cooperativa.

Fuente: CB Cooperativa (2019).

La pagina consta de 7 pestafias. La primera pestana es la de “inicio” aqui la entidad
proporciona de manera general informacion sobre los diferentes servicios que brinda a sus

publicos, también da una guia de cémo utilizar los servicios en linea y los beneficios de esta

Figura 6.

Pestaria “inicio”.
<30 C B NICIC NOSOTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS

H&®

UBICANOS SIMULADORES SERVICIOS ONLINE TRANSPARENCIA

ily

i

& 0

9 Azocues.. S oo

;
P
©

Nota: la figura representa el contenido de la pestafia inicio de la pagina web de CB

Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).
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La siguiente pestafia es la de “nosotros” en donde se encontr6 informacion referente a
la filosofia corporativa, mision y vision en los cuales esta incluido el concepto de

Responsabilidad Social Empresarial. Cabe mencionar que es el Unico lugar en donde aparece
explicito este término.

Figura7

Pestaria “nosotros”.

<;' C B INICIO NOSOTROS~  PRODUCTOS Y SERVICIOS~  UBICANOS~  SIMULADORES - SERVICIOSONLINE~  TRANSPARENCIA~ @ E_H
e =

Misidn y Vision

Inicio / Informacion / Mision y Vision

NUESTRA MISION

Apoyar el desarrollo socio economico y

mejorar el nivel de vida de la comunidad

brindando  servicios  financieros  de
calidad, con sovencia y responsabilidad
social

NUESTRA VISION

Somos fa Cooperativa més soiente del
sur del Ecuador, ofrecemos productos y
servicios financleros rapidos, seguros y
confiables, con soluciones tecnolégicas
amigables, personal competente y
comprometido con las necesidades de

nuestros soclos, para alcanzar una
calficacion de riesgo AA

Nota: la figura representa la seccién misién y vision de la pagina web de CB

Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

En esta misma pestafia se encuentra un apartado detallando como naci6 la entidad, la
evolucion en el tiempo, las diferentes sucursales y los reconocimientos recibidos como una de
las mejores cooperativas del pais en multiples ocasiones; sin embargo, no se evidencio

ningun reconociendo por practicas de Responsabilidad Social Empresarial.
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Figura 8.
Seccion “reseria historica” .

\>' CB C NOSOTROS ~ PRODUCTOS ¥ SERVICIOS ~  UBICANDS - SIMULADORES ~ SERVICIDS ONLINE~  TRANSPARENCIA ~ a f

RECONOCIMIENTOS

» Afio 2004: Primera Institucion Financiera de la Provincia del Cafiar en ser regulada por el control de la Superintendencia
de Bancos y Seguros. )

» Afio 2007: 3er lugar entre las Cooperativas del Ecuador. (Revista financiera GESTION)

» Afio 2008: 2do lugar a nivel nacional de acuerdo a los Indicadores CAMEL. (Revista Analisis Financiero de Walter
Spurrier)

» Afio 2009: 1er lugar a la mejor Cooperativa. (Revista Ekos)

» Afio 2010: Calificada como la ndmero uno de su clase en el Ranking Financiero. (Revista Gestidn)

» Afio 2012: Premio Ekos de Oro a la mejor Cooperativa. (Revista Ekos)

» Afio 2013: 2do lugar entre las Cooperativas medianas del Ecuador. (Revista Ekos)

» Afio 2014: 2do lugar entre las cooperativas medianas a nivel nacional. (Revista Andlisis Financiero de Walter Spurrier)

» Afio 2015: Jer lugar entre las mejores cooperativas medianas del Ecuador. (Revista Ekos)

» Afio 2016: Premio Ekos de Oro a la mejor Cooperativa del Ecuador. (Revista Ekos)

» Afio 2016: La reconocida calificadora de riesge PCR PACIFIC CREDIT RATING nos otorga la calificacion A-

» Afio 2017: La revista Ekos en su edicion con el tema RANKING FINANCIERO, consclidé a CB Cooperativa come la mejor del Ecuador, entre las Cooperativas
medianas del Segmento 1 con activos menores a $160.000.000 de délares.

» Afio 2017: En el mes de marzo la calificadora PACIFIC CREDIT RATING (PCR), analiza el mejoramiento y crecimiento continuo de la Cooperativa y nos otorga la
CALIFICACION A, convirtiéndonos en una de las selectas cooperativas de ahorro y crédito en tener tan distinguida calificacién.

» Afio 2018: Incrementamos nuestra seguridad y solvencia obteniendo la CALIFICACION A+ por la prestigiosa calificadora BANK WATCH RATING

» Afio 2019: La revista EKOS en su edicidn de Marzo nos consolida entre las 3 Cooperativas de Ahorro y Credito con mayor crecimiento del Ecuador durante el afio
2018

» Afio 2019: En diciembre la revista EKOS nos ubica entre las cuatro Cooperativas de Ahorro y Credito mas eficientes del Ecuador

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia nosotros de la pagina web de CB

Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

La seccidn “noticias” dentro de esta misma pestafia presenta a manera de collage

fotografico, eventos realizados con sus publicos internos y externos. Se pudo apreciar

iméagenes relacionados a compromisos corporativos con empleados, programas de

vinculacion con la sociedad, entrega de premios, educacion financiera y convenios

institucionales, etc. Si bien, una fotografia vale mas que mil palabras, no se debe olvidar que

en ocasiones brindar un poco mas de informaciéon es necesario. En este caso las imagenes por

si solas no permiten conocer, sobre lo que acontecio, quienes fueron los involucrados y sobre

todo la fecha, dando como resultado una informacidn escaza e incompleta.
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Figura 9

Seccion “noticias”.

(3' C B INICIO NOSOTROS - PRODUCTOS Y SERVICIOS ~ UBICANOS ~ SIMULADORES ~ SERVICIOS ONLINE ~ TRANSPARENCIA ~ ) .
IO EN S T T 1UEN NS T
Inauguracion de sucursales Educacion financiera y convenios interinstitucionales

Sucursal en el canton Paute Sucursal en el canton La Troncal

Compromiso cooperativo con los empleados

>
i
“ " i a".:«‘

Nota: la figura muestra el contenido de la seccidn de noticias de la pagina web de CB

Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

Uno de los proyectos que la entidad se ha enfocado mucho como parte de su
Responsabilidad Social es brindar una educacion financiera tanto para sus socios como para
el publico en general. Efectivamente, existe una seccion en la pestafia nosotros en donde la
Cooperativa ofrece mediante videos de corta duracion, consejos sobre como ahorrar su
dinero, ademas da informacién para quienes quieran realizar reclamos por inconformidades

con la institucion.
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Figura 10
Seccion “educacion financiera ”.

(;' C B INICIO  NOSOTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS ~  UBICANOS - SIMULADORES - SERVICIOSONLINE~  TRANSPARENCIA~ & =

Educacion Financiera R ——

Educacidn Financiera Reclamos

1. Acércate al balcon de servicios
ypresenta tu reclamo.

> 0:32/1:26 ) o H > 017/056

2, Utilizo el formulario ubicado en el buzén %
de sugerencics o de lo pégina web.
=
=] o O

Nota: la figura muestra el contenido de la seccion educacion financiera de la pagina

web de CB Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

En la pestafia productos y servicios la entidad brinda informacion detallada de los
tipos de créditos que la institucién ofrece, asi como de sus planes de ahorro que dispone.
Figura 11

Pestania “productos y servicios”.

H &

<3' C B INICIO  NOSOTROS-  PRODUCTOS Y SERVICIOS UBICANOS v SIMULADORES~  SERVICIOSONLINE~  TRANSPARENCIA~ &

Créditos

Planes de Ahorro dO\mos /]

CReUI Y

oV jus suenost!

Créditos aprobados en 24 horas

crédito crédito 72l crédito &0 crédito crédito
corto plazo automatico 'l microempresa | consumo vivienda

Para compra y construccion de
su vivienda créditos de hasta
$100.000 délares con un plazo
méximo de 15 afios.

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia productos y servicios de la pagina

web de CB Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019)
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Dentro de la pestafia contactos se encuentra un directorio de las sucursales de CB

Cooperativa en todo el pais, aqui brindan informacién detallada sobre la ubicacién de las

sucursales en Google maps, numeros telefénicos de contacto y calificacion. También existe

un directorio de todos los cajeros automaticos que dispone la entidad. Adicional disponen de

un enlace directo para comunicarse mediante el WhatsApp institucional o su CallCenter.
Figura 12

Pestaria “ubicanos”.

9 Sucursales Suscal www.chcooperativa fin.ec Naho

5.0 *dkdk Gualaquiz
Ver en Google Maps

@ Sucursales Sigsig

igle My Maps
[ )

9 Sucursales Machala

(;‘ CB INICIO NOSOTROS ~ PRODUCTOS Y SERVICIOS ~ UBICANOS SIMULADORES ~ SERVICIOS ONLINE -~ TRANSPARENCIA -~ & =
J
Directorio de Cajeros Autométicos =
nombre CB Whatsapp o
9 Sucursales El Tambo + Sucursal CU¢  cp Carcanter i
5 0
escripcio @
= el
9 Sucursales La Troncal + — Aa3),
e N s 9
. " Girdr
CeETelS RS - Julio Marla Montesinos, Carlos L
Vintimilla, Cuenca 010207 7 554 {E45)
+503 7-370-2740 i =

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia ubicanos de la pagina web de CB

Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

En la pestafia simuladores los usuarios pueden realizar calculos sobre un crédito que

requieran solicitar, al ingresar datos sobre el tipo de crédito, monto a solicitar, meses plazo
tipos de amortizacion, el publico puede conocer automaticamente la cuota mensual generad

De la misma manera permite calcular el monto ahorrado.

y

a.
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Figura 13
Pestafia “simuladores”.

(;0 C B INICIO  NOSOTROS ~ PRODUCTOS Y SERVICIOS UBICANOS ~  SIMULADORES SERVICIOS ONLINE~  TRANSPARENCIA~ & f

Calcule su Crédito

Calcule Su Crédito R

Monto a Solicitar: $ ,00
— Seleccione Tipo de Crédito — v
eleccione Meses Plazo v
Seleccione Tipo de Amortizacion v

Glatx W m

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia simuladores de la pagina web de

CB Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

En la pestafa servicios online, los socios pueden solicitar créditos o abrir cuentas en
linea, tras llenar un formulario de informacién solicitado en la pagina.

Figura 14

Pestania “servicios en linea”.

<;' CB INICID NOSOTROS ~ PRODUCTOS Y SERVICIOS UBICANOS~  SIMULADORES ~ SERVICIOS ONLINE TRANSPARENCIA ~ a

H &

Solicite su Crédito

Abra su Cuenta Aqui

Abre tu cuenta en Linea

INFORMACION DEL SOLICITANTE

Apellidos: Nombres:
Cedula: Caodigo Dactilar de la Cédula:
Teléfono Convencional: Teléfono Celular:

Direccién: Email:

. Autonizo a CB Cooperativa la validacion de la informacion ingresada para Ja creacion de mi cuenta de ahorros.

ENVIAR INFORMACION

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia servicios en linea de la pagina web

de CB Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).
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En cuanto al grado de transparencia informativa, entendiendo esta como el nivel de
informacion ofrecido a los grupos de interés (clientes, proveedores, sociedad, etc.), se
observa que es alta, ya que cuentan con una pestafia de transparencia en donde brindan
informacion sobre balances, estado de resultados, informes financieros y de relacion entre
patrimonio técnico.

Figura 15

Pestania “transparencia’.

<;' CB INICIO ~ NOSOTROS~  PRODUCTOS Y SERVICIOS -~ UBICANOS~  SIMULADORES~  SERVICIOS ONLINE~  TRANSPARENCIA ~ &

Informacion Mensual
.
. Informacion Trimestral
niormacion vensua e
Informacion Anual
Coslos Financieros

Calificacion
Resolucion SEPS-IGT. 0320

|I1f(]|‘maﬁiljll MBHSIJ3| =  Balance Febrero 2021 L ]

Aiio 2020 Balance General
consolidado

Afio 2021

Informacion Mensual Enero

Informacién Mensual Febrero

l#a Balance

Ll Estado de Resultados

Nota: la figura muestra el contenido de la pestafia transparencia de la pagina web de

CB Cooperativa. Fuente: CB Cooperativa (2019).

El disefio y la organizacion de la pagina permite encontrar informacién clara 'y
precisa. Al mantener los colores corporativos en cada una de sus artes demuestra mayor
seriedad y profesionalismo, el lenguaje es claro, el uso de imagenes, graficos, gifs y videos,
permiten una comunicacion mas interactiva y menos tediosa, garantizando una mejor
comprension de lo que se quiere transmitir, por lo que se puede decir que la pagina web esta
muy bien llevada. Sin embargo, al profundizar en cada una de las pestafias se evidencié que
casi toda la informacion proporcionada es de tipo comercial; historia de la institucion, logros

conseguidos, servicios que ofrece, etc. Esto evidencia una poca importancia a lo que respecta
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la Responsabilidad Social, pues la informacion es escaza y compleja, es decir, no existe un
apartado sobre Responsabilidad Social, lo que significa que el lector debe realizar una larga

busqueda en las 7 pestafias que tiene la pagina para encontrar contenido de este tipo.

Pagina de Facebook

Categoria de analisis. Para analizar la pagina de Facebook se ha determinado 3 categorias de
analisis en las que permiten evaluar la frecuencia de actualizacion de la pagina, el contenido
que publica y los diferentes recursos comunicativos utilizados en esta red social.

1. Actividad. Para esta categoria se analiz6 el uso de la pagina de Facebook. La
dimensién que se midié fue el nivel de actividad, a partir del promedio diario y semanales de
las publicaciones.

2. Contenido. En esta categoria se identificd los principales temas posteados en la
pagina de la cooperativa. Para esto se han identificado 3 dimensiones.

1. Temas de negocios: en lo que concierne a actividades empresariales con el giro de negocio,
para ello se han seleccionado 3 topicos.
a. Filosofia (informacién vinculada con las politicas y estrategias empresariales).
b. Comunicados Oficiales. (informacidon de interés para el pablico sobre cambios en las
actividades).
c. Servicios (informacidn relacionada con las caracteristicas de los productos y

Servicios).

2. Temas de Responsabilidad Social Empresarial: relacionado a préacticas responsables,
campanas de sensibilizacién y vinculacion con la comunidad. En esta dimension se
analizaron 3 topicos.

a. Ambito social: aspectos laborales; compromisos, politicas y précticas responsables en

la gestidn de recursos, salud y bienestar.
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b. Ambito ambiental: referente al cuidado y proteccion del medio ambiente.
c. Ambito econémico: servicio de calidad y para un desarrollo econémico sustentable de

la sociedad.

3. Temas de contexto: temas que tiene relacion con el sector empresarial de la cooperativa.
1. Contexto general: informacion que no tiene que ver con la actividad comercial de la
cooperativa.
2. Contexto empresarial: informacion y actividades que buscan la interaccion con los

publicos.

3. Recursos comunicativos: en esta categoria se analizaron los siguientes recursos: graficos
(texto, imagen o emoticon), interactivos (link, hashtag o etiqueta a usuarios) y audiovisuales
(imagen animada o audio-video).

Para este analisis se ha tomado como referencia el mes de mayo del afio 2021. Con
respecto a la categoria de actividad, los resultados dan cuenta que la Cooperativa mantiene su
pagina activa, con un promedio de 2.22 publicaciones diarias lo que significa alrededor de 17
publicaciones semanales.

Tabla 8

Publicaciones en Facebook.

Publicaciones Total
Mensuales 69
Semanales 17.25
Diarias 2.22

Nota: elaboracion propia.

En cuanto al contenido de posts en las areas negocios, Responsabilidad Social

Empresarial y contexto, se puede observar que los temas relacionados a Responsabilidad
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Social Empresarial estan dentro de un rango medio, de 69 publicaciones al mes que realiza la

Cooperativa 15 tienen que ver con Responsabilidad Social, mientras que los temas

relacionados a las actividades empresariales son el doble que estos, por otro lado, los temas

del contexto también con 21 publicaciones, también son mayor que los temas en

Responsabilidad Social.

Tabla 9

Promedio de publicaciones en Facebook.

Actividad Total Negocio RSE Contexto
Total, general 69 33 15 21
Promedio 17.25 8.25 3.75 5.25
semanal

Promedio 2.22 1.06 0.48 0.67
diario

Nota: elaboracion propia.

Referente al contenido de las publicaciones se puede observar que la mayoria de estas

se enfocan en los servicios que brinda la cooperativa, y en menor medida a temas de
Responsabilidad Social. En este ultimo los temas mas tratados son los de enfoque social.
Otros temas que también han tenido una relevancia considerable son los relacionados al

contexto general y empresarial con 11 y 10 publicaciones respectivamente. Con un menor

impacto estan los temas de filosofia (negocio) y econémico y medioambiental

(Responsabilidad Social Empresarial)
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Tabla 10

Contenido de las publicaciones en Facebook.

Contenido Dimension Total
Negocios Servicios 25
Comunicados Oficial | 6
Filosofia 2
RSE Social 12
Medio ambiente 3
Economico 0
Contexto General 11
Empresarial 10

Nota: elaboracion propia.

Los recursos mas utilizados en las publicaciones son las iméagenes fijas que siempre

estan acompafiadas de un texto corto y de hashtags que describen la publicacion de los posts,

otro recurso muy utilizado son los emoticones en la descripcion de las publicaciones. Las

artes utilizadas en todas las publicaciones dan cuenta de un trabajo profesional, siempre

armonizando con los colores corporativos de la institucion y resaltando el logo de la misma.

Tabla 11

Recursos utilizados en Facebook.

Recursos Aspecto %
Gréficos Texto 95
Imagenes fijas 90
Emociones 80
Audiovisuales Gif 3
Audio- Videos 25
Interactivos Hashtags 96
Link 75

Nota: elaboracion propia.
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Para una mejor ilustracion en cuanto a la comunicacion de temas en Responsabilidad
Social, a continuacidn, se detallan con iméagenes el tipo de contenido compartido, los recursos

utilizados y las reacciones generadas por parte de los usuarios.

Portada de Facebook
En la portada principal se aprecia el logotipo de la entidad junto con una imagen sobre
los afios de vida de la cooperativa. Asi también la imagen que utilizan como perfil es el

logotipo de la institucion.

Figura 16

Pagina principal de Facebook de CB Cooperativa.

<2-CB

OPERATIVA

e ANOS
es parali!! CONTIGO
« Fot
CB Cooperati “”
@CBcooperativa - Coo Informacion D WhatsApp
Comunidad
Inicio Eventos Opiniones Videos Mids » 1 Te gusta @ Mensaje Q

Nota: la imagen muestra el perfil y portada principal de CB Cooperativa. Fuente:

tomado de Facebook @Chbcooperativa.

En la seccién de informacidn que aparece en la portada principal de la pagina, se

describe en breves lineas la filosofia de la institucién. La pagina cuenta con 37,145
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seguidores hasta la fecha del levantamiento de datos. También se visualiza la direccién de su
pagina web, el correo electrénico y los nimeros telefonicos de contacto.

Figura 17

Informacion de la pagina de Facebook.

Informacidn Ver todo

Creemos en ti'y te brindamaos los servicios financieros que

necesitas

Cooperativa de ahormo v crédito gue apoya a sus miles de
socios desde 1933

35.626 personas les gusta esto, incluidos 22 de tus amigos

Ay g 1
#0839
37.131 perscnas siguen esto

hitp://mww.cboooperativafinec/

(07) 370-2740

Marmalmente responde en un dia

Enviar mensaje

nfo@cbcooperativa.fin.ec
Precios - No se aplica

Cooperativa de crédito « Servicio de préstamos

Nota: la imagen muestra la informacién principal de la pagina de Facebook de CB

Cooperativa. Fuente: tomado de Facebook @Cbcooperativa.

Campanias de sensibilizacion

En lo que se refiere a contenido posteado sobre Responsabilidad Social, en el enfoque
hacia el medio ambiente, se pudo evidenciar la entidad realiza muchas campafias de
sensibilizacion, como la no contaminacion del medio ambiente con mensajes sobre no arrojar
basura; informacion sobre el impacto de los desechos plasticos buscando cambiar el
comportamiento de sus internautas y fomentar el reciclaje. En estas campafias se utiliza el
hashtag #CBCooperativa, #EcoAmigable y #MejorFuturo; ademas del texto, todas las

publicaciones contienen imagenes propias de la institucion.
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Figura 18

Publicacion de Facebook “Cuidado al Medio Ambiente”.

ﬁ _.\l CB Cooperativa

\mg/ 8dejulio de 2020- @

W W Reutilizar Ias fundas es parte del cuidado del medio ambiente, t= recomendamos usar
fundas o bolsas ecolégicas para construir un #MsejorFuturol) &

=C3cooperativa #EcoAmigabicdly

OP s 1 comentario 75 veces compartido

Nota: la imagen muestra una campafia de sensibilizacion sobre el reciclaje. Fuente:
tomado de Facebook @Chbcooperativa.

Otra campafia enfocada en la naturaleza es el cuidado del agua, esta también utiliza el
hashtag #EcoaAmigable e imagenes propias de la institucion incentivando a él buen uso del

agua y a la siembra de arboles como media para cuidar este recurso.
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Figura 19

Publicacion de Facebook “Cuidado del agua™.

C-\ CB Cooperativa

17 de septiembre de

S

@ 3¥Por cada arbol que siembras, garantizas agua para 3 personas. Juntes cuidamoes el medio
ambiente @

#CBcooperativa #EccAmigable gk

POR CADA

—ARBOL-
QUE SIEMBRAS

GARANTIZAS AGUA
PARA TRES PERSONAS

QOF0O o5 14 comentarios 76 veces compartido

Nota: la imagen muestra una campafia sobre la preservacion de la naturaleza. Fuente:

tomado de Facebook @Chcooperativa.

En cuanto al enfoque hacia el bienestar de sus publicos tanto internos como externos,
en el contexto de emergencia que atraviesa el mundo entero por la pandemia del COVID 19,
la entidad realiza campafias preventivas con el hashtag #PrevencionCovid19 y
#CuidarseEsCuidarnos, con mensajes e imagenes incentivando a quedarse en casa, utilizar
mascarilla, distanciamiento social, lavado constantes y desinfeccion de manos han sido muy

difundidos en su pagina de Facebook desque que inicié la pandemia.
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Figura 20.

Publicacion de Facebook “Cuidado de la Salud”.

CB Cooperativa
20 de fzbrero - &
=2revencionCovid194 | No olvides desinfectar tus manos constantemente, mantengamonos

firmes y juntos saldremos adslante.
=CScooperativa #CuidartsEsCuidarnos

Desinfecta
tus manos
con frecuencia

PREVENCION

COvVID-19

QR0 34 24 comentarios 58 veces compartido

Nota: La imagen muestra una campafia de prevencion de COVID 19. Fuente: tomado

de Facebook @Cbhcooperativa.

Camparias que buscan el bienestar mental también se puede visualizar en su red
social, lo curioso de esta campafa denominada “Buenos Habitos” es que se lo realiza los dias
domingos, los mensajes se enfocan en cambiar los hébitos alimenticios, realizar ejercicios de

relajacion, leer mas, entre otras.
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Figura 21

Publicacion de Facebook “Buenos Habitos”.

C8 Cooperativa
28 de febrero - @

{3 #FelizDemingo | Cuidemos nuestra salud mental y desarrollemos nuestro vocabulario leyendo
un libro.
Listo para divertirte este #Domingo lleno de ererg"a?'

nosayudaraa

desarrollar
nuestro

vocabulario

<3-CB

BUENOS HABITOS

Q0% 77 11 comentarios 54 veces compartido

Nota: la imagen muestra la campafia enfocada en el bienestar mental. Fuente: tomado

de Facebook @Cbcooperativa.

Una camparia muy fuerte que realiza la Cooperativa tiene ver con las mascotas,
constantemente la entidad postea contenido en pro de la adopcién de mascotas haciendo
referencia al bienestar tanto de los animalitos como de los publicos al adoptar, ademas se

fomenta al cuidado responsable de estas.
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Figura 22
Publicacion de Facebook “Adopcion de Mascotas ™.

C8 Cooperativa
25 de octubre de 2020-Q

El cuidado de nuestras mascotas es importante, elios son nuestros amigos incondicionales.A#

#FelizDomingo

g

©F 0 santiago Patifio y 96 personas més 70 veces compartido

Nota: La imagen muestra la campafia de adopcién y cuidado de mascotas. Fuente:

tomado de Facebook @Chcooperativa.

Todas estas camparias han logrado una interaccion considerable por parte de los
internautas. Cada publicacién supera los 70 me gusta y las veces en que el contenido es
compartido, esta por la misma cantidad, 70 veces como el mas bajo; en cuanto a los
comentarios realizado por los publicos no son tan altos, pero la gran mayoria son positivos,

siempre felicitando a la institucion.
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Figura 23

Comentarios de publicaciones en Facebook.

& Escribe un comentario... @) w2

g Claudio Sinchi
a CB cooperativa buenos consejos g Dios
cuide y proteja siempre a todos guienes trabajan en CB
COOPERATIVA <

Me gusta - Responder - 12 sem

ﬁ G Fan destacado

Elizabeth Arteaga Espinoza
Muy buenas recomendaciones para la jente

Me gusta - Responder - 12 sem

ﬁ G Fan destacado

Elizabeth Arteaga Espinoza
Excelente felicidades a la cooperativa CB siempre la
mejor

Me gusta - Responder - 12 sem

% Elizabeth Arteaga Espinoza
’ Excelente felicidades a la cooperativa

Me gusta - Responder - 12 sem
0 Viviana Quito Zufia

Muy buen consejo...!!!

Me gusta - Responder - 12 sem

% Elizabeth Arteaga Espinoza
Felicitacidnes a la cooperativa CB muy bueno el Consejo

Nota: La imagen muestra los comentarios recibidos en los posts de Facebook. Fuente:

tomado de Facebook @Chcooperativa.

Proyectos de Responsabilidad Social

El contenido en su cuenta de Facebook es llamativo, han utilizado siempre sus colores

corporativos, con mensajes cortos y claros, un lenguaje comprensible. Sin embargo, no existe

mucha informacidn en cuanto a proyectos de Responsabilidad Social que involucren a la

comunidad. Se encontr6 una sola publicacion referente a un convenio entre la institucion y

EMAC EP, proyectos que busca cuidar el medio ambiente a través del reciclaje. En la

publicacién se puede observar a las autoridades de ambas instituciones en la firma del
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convenio. El Texto que acompana la imagen describe de forma especifica de lo que se trata el
proyecto.
Figura 24

Publicacion de Facebook “Firma de convenio con Instituciones”.

/7 _\ CB Cooperativa
(ocs) = - =
\sme/ 13 de febrero de 2020 - @

o
Lo

En #Cusncs, C8 erativa y SMAC EP firmaron un convenio de cooperacion institucional y unen
esfuerzos porun # Futuro en bensficio del cuidado del medio ambisnte 3 traves Iz entregs
de botellones para fomentar los buenos hibitos como el #reciclajs y Ia #5
63 Instituciones Educativas del Cantdn Cuenca.

financierz en

Q 123 10 comentarios 58 ve

s compartido

Nota: la imagen muestra convenios institucionales en proyectos ecoldgicos. Fuente:

tomado de Facebook @Chcooperativa.

En cuanto al tema de educacién financiera que es uno de los proyectos de

Responsabilidad Social que lleva a cabo la institucion, se pudo evidenciar que se realizan

presentaciones en vivo, en donde participan las autoridades de la institucién y la comunidad,

7



UNIVERSIDAD DE CUENCA

en especial estudiantes de las unidades educativas, se abordan temas relacionados a la
economiay al ahorro. El video cuenta con mas de mil reproducciones.

Figura 25

Publicacion de Facebook “Foro juvenil”.

FORO JUVENIL CON CB
COOPERATIV

Nota: la imagen muestra proyectos relacionados con educacién financiera. Fuente:

tomado de Facebook @Chcooperativa.

En cuanto a la pagina de Facebook de CB Cooperativa, se observo una actualizacion
constante, se realizan publicaciones diarias, en su mayoria el contenido tiene que ver con
informacion sobre los servicios que ofrece, puntos y horarios de atencién, consejos sobre el
ahorro, apertura de sucursales y nuevos productos, reconocimientos recibidos por la
cooperativa, concursos, etc. Es decir, informacion que, si bien es de mucho interés para los
publicos externos, es parte de su actividad comercial. Contenido sobre proyectos que
involucre a la comunidad o el medio ambiente relacionados a la Responsabilidad Social
fueron escasos, sin embargo, es necesario resaltar las multiples campafias de sensibilizacion
que la entidad ha llevado en este medio social, las cuales han tenido una buena acogida por

parte de los usuarios, echo que se puede reflejar en los me gusta y las veces que ha sido
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compartido este tipo de contenido. La pagina cuenta con un boton de opiniones y

sugerencias, por lo que se puede inferir que la opinidn de sus publicos es importante.

Entrevistas

Para analizar las estrategias de comunicacion que maneja CB Cooperativa en lo
referente a la Responsabilidad Social, es necesario conocer como concibe la entidad ha esta
responsabilidad, qué proyectos socialmente responsables ha llevado a cabo, y que rol juega la
comunicacion en todo este proceso, para ello se realizaron entrevistas a los tres directivos
principales de la empresa, la informacidn obtenida se presenta a continuacion.

Perfil del entrevistado
Juan Pablo Gonzalez Bustos, gerente general de CB Cooperativa.
Comentarios seleccionados

La Responsabilidad Social es algo estratégico para mantener una relacion adecuada
con nuestros grupos de interés y sobre todo orientar nuestros esfuerzos en ayudarles a cumplir
sus expectativas, pues la Responsabilidad Social naci6 debido a la importancia que
representan estos grupos para CB Cooperativa. Los &mbitos en los que se enfoca la
Responsabilidad Social Empresarial son: el cuidado y la proteccion del medio ambiente;
debido a que es una necesidad de todo el mundo para disminuir la contaminacién ambiental,
también, apoyar a nuestros colaboradores; ya que son los que destinan su esfuerzo para el
logro de los objetivos y metas institucionales, ademas del cumplimiento de la normativa
legal, asi también, al respeto y cumplimiento de nuestra propuesta de valor hacia nuestros
clientes y a nuestros ahorristas, debido a que administramos recursos de terceros, por lo que,
nuestro objetivo es tener a nuestra CB Cooperativa con los mejores indices de solvencia,

eficiencia, liquidez, manejo administrativo y rentabilidad.
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Perfil del entrevistado
Richard José Matute Cardenas, coordinador de Responsabilidad Social en CB Cooperativa
Comentarios seleccionados

Para nosotros la Responsabilidad Social juega un rol fundamental ya que base a eso se
busca la activacién de socios inactivos, capacitar en educacion financiera para que puedan
administrar de mejor manera su dinero. Otros proyectos en los que se ha trabajado en el
ambito externo es la colaboracion con instituciones educativas para camparias de reciclaje,
también se realiza frecuentemente ayudas econdmicas y donaciones grupos vulnerables. En el
ambito interno la entidad ofrece instalaciones 6ptimas a sus colaboradores ademas de
brindarles un seguro corporativo de salud y capacitaciones internas para su bienestar laboral y
personal. También fomenta el respeto de los derechos humanos dentro y fuera de la
institucion.

En estos proyectos se involucran diferentes grupos como el nivel gerencial, directivo,
empleados y socios, quienes desarrollan un plan operativo anual (POA), y aungue los
proyectos se planifican para actividades anualmente, segun los acontecimientos que se vayan
presentando se desarrollan proyectos de ayuda social. En cuanto a la clasificacion de los
stakeholders, no cuenta con un mapa de pablicos ya que no se centran en un grupo especifico,
sino que se lo enfoca en general y se actla segun las necesidades que se presente. Existen
acciones que la empresa realiza y ha preferido mantener en silencio.

Perfil del entrevistado
Jorge Israel Calle Vazquez, coordinador de marketing dentro de CB Cooperativa.
Comentarios seleccionados

CB Cooperativa cuenta con un plan de comunicacion elaborado conjuntamente con el

area de Responsabilidad Social. Las estrategias de comunicacion son estacionales y se

priorizan de acuerdo al cronograma elaborado en el plan, donde se involucran diferentes
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parametros como grupo objetivo, canal de comunicacion, mensaje comunicacional, y la
frecuencia.

Existen acciones de Responsabilidad Social Empresarial que son comunicadas con el
propdsito de incentivar a la colectividad y las entidades para que también puedan realizarlas y
concientizar los diferentes valores que promueve la actividad o campafia. Las herramientas
que mas se utilizan son los canales digitales comprendidos entre redes sociales y pagina web
corporativa. La comunicacion es la base en la relacion con nuestros socios y la mejor forma

de mantenerlo es a través de nuestros canales de comunicacion.

Encuestas

Para complementar el andlisis de las herramientas de comunicacion que utiliza CB
Cooperativa y para evaluar el conocimiento que tiene sus publicos externos sobre los
diferentes proyectos ejecutados, se efectuaron encuestas a 80 personas del Canton Biblian,

cuyos resultados son los siguientes:

Figura 26

Proyectos enfocados al medio ambiente.

1. ;Conoce algun proyecto enfocado al medio
ambiente que haya liderado la Cooperativa?

HSi mNo

Nota: elaboracién propia.
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Al preguntarles a los encuestados, si conocen de algin proyecto enfocado al cuidado
del medioambiente liderado por CB Cooperativa; el 24% manifestd conocer de algln

proyecto, mientras que el 76% desconoce de estos.

Figura 27

Proyectos Sociales.

2. ¢Sabe ud. de algun proyecto social que haya

realizado CB Cooperativa?
¢ Cual era el tema?

Nota: elaboracion propia.

Referente a la pregunta ¢ Sabe usted de algin proyecto social que haya realizado CB
Cooperativa? Un 30% dijo conocer de estos proyectos, algunos de los que recordaron son: el
festival de la alegria, campafias del adulto mayor, cursos vacacionales, ayuda social a
personas vulnerables y apoyo a los emprendedores, por otro lado, el 70% de las personas

encuestadas sefiald desconocer de estos proyectos.
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Figura 28

Capacitaciones a socios.

3. ¢Ha escuchado usted sobre talleres o
capacitaciones que haya realizado CB Cooperativa a
la comunidad?

Nota: elaboracion propia.

En cuanto a la pregunta ¢ Ha escuchado usted sobre talleres o capacitaciones que haya
realizado CB Cooperativa a la Comunidad? El 29% de encuestados ha escuchado o ha sido
participe en talleres o capacitaciones impartidas por la CB Cooperativa en su barrio,

comunidad o parroquia, por otro parte la gran mayoria, 71% desconoce del tema.
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Figura 29

Medios de comunicacion utilizados para comunicar la Responsabilidad Social
Empresarial.

4. ¢Por qué medios se enterd sobre los diferentes proyectos
realizados por cb cooperativa?

Folleto
1%

Publicaciones
en la pagina de
Facebook
40%

Sin respuesta

Pagina web de 12%

la Cooperativa
4% /—
Peri6dico 48

5%

Radio
6%

Amigos
12%

Television
20%

Nota: elaboracién propia.

Entorno a la pregunta sobre el medio de comunicacién por el cual las personas mas se
han informado de los diferentes proyectos ejecutados por CB Cooperativa, la mas utilizada es
la pagina de Facebook con un 40%, mientras el 21% conocio estos programas por television,
el 12% por los amigos, los que han tenido un menor alcance son la radio con un 6%, el

periddico 5%, la pagina web de la Cooperativa 4% y por ultimo 1% por medio de los folletos.
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Figura 30

Identificacion de CB Cooperativa como responsable.

5. ¢Considera ud. que CB Cooperativa es una
cooperativa responsable? ;Por qué?
No

15%

85%

Nota: elaboracion propia.

El 85% de las personas encuestadas considera que CB Cooperativa es responsable ya
que lo ha demostrado siendo solidaria, confiable, brindando apoyo, transparente, segura,
informando y ayudando a la comunidad. Pero el 15% dice que no es nada confiable debido a

malas experiencias.

Figura 31
Importancia de la comunicacion en la Responsabilidad Social Empresarial.
6. ¢ Cree usted que es importante que las

empresas den a conocer sus acciones de
Responsabilidad Social? ¢Por qué?

100%

Nota: elaboracion propia.
El 100% de personas encuestadas coincidieron que es importante que las empresas

den a conocer sus acciones de Responsabilidad Social debido que demuestran la confianza y
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transparencia a sus publicos externos para asi obtener crear una buena imagen y a su vez

reputacion hacia su publico objetivo.

Figura 32

Medios de comunicacién mas utilizados.

7. ¢, Qué medios utiliza para informarse ?

m Redes Sociales = Television = Radio  m Correo electronico = Periddico

Nota: elaboracion propia.

Respecto a la pregunta ¢ Qué medios utiliza para informarse? El 60% dijo que utiliza
las redes sociales, en menor medida se informan mediante la television con un 16% y la radio
con un 13%, los menos utilizados son el periddico y el correo electrénico, con un 6% y 5%

respectivamente.

Analisis de datos

Antes de analizar el rol que juega la comunicacién de la Responsabilidad Social en
CB Cooperativa y determinar las estrategias de comunicacion mas adecuadas para difundir
sus practicas en esta area, es preciso comprender como es concebida esta responsabilidad en

esta institucidn, asi como los diferentes proyectos que ha realizado.
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Los datos obtenidos en esta investigacion evidencian que para CB Cooperativa, la
Responsabilidad Social es una estrategia empresarial que busca construir buenas relaciones
con sus publicos, bajo el concepto de corresponsabilidad de la confianza depositada en la
institucion, mediante la capacitacion en educacion financiera a los socios, la interaccion en
programas culturales, sociales y medio ambientales. Asi también se han orientado en
satisfacer las expectativas de sus publicos internos otorgandoles condiciones laborales
idoneas, buscando su bienestar personal y profesional. Ademas, la entidad ha realizado

donaciones que ha preferido mantener en silencio.

No obstante, uno de los entrevistados manifestd que en la empresa “la
Responsabilidad Social juega un rol fundamental que se base en buscar la activacion de
socios inactivos” lo cual resulta inquietante ya que esto representaria la busqueda de
beneficios econémicos como objetivo final, sin embargo, como se menciond anteriormente
las empresas que incorporan en su filosofia corporativa la Responsabilidad Social buscan
aportar al bienestar de la sociedad, el obtener beneficios econémicos, es un beneficio fruto de
una planeacion estratégica efectiva y de una buena relacion con sus publicos, pero, no puede
ser un objetivo directo de esta.

Una de las caracteristicas principales de la Responsabilidad Social es que su enfoque
trasciende el cumplimiento de las obligaciones devengadas de las actividades comerciales,
por lo tanto cumplir con la ley y con la propuesta de valor hacia los grupos de interés, es decir
el objetivo de mantener a la empresa con los mejores indices de solvencia, eficiencia,
liquidez, manejo administrativo y rentabilidad, es parte de las obligaciones como empresa y
por tanto, no representa un enfoque de Responsabilidad Social.

El rol que juega la comunicacion en la Responsabilidad Social de CB Cooperativa es
clave, la entidad integra a sus publicos en la planificacion de los diferentes proyectos a

ejecutar mediante reuniones en donde la opinion de estos grupos es considerada. Sin
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embargo, los resultados obtenidos dan cuenta de que los publicos externos tiene una baja
participacion ya que son los del nivel gerencial, directivo, empleados y socios quienes
participan en este proceso.

La baja participacion de los publicos externos se puede relacionar a la ausencia de un
mapa de Stakeholders en la entidad, ante esto la entidad ha manifestado que no se centran en
un grupo especifico, sino que actlan segun las necesidades que se presente. Todo esto
evidencia que, si bien las acciones responsables que ejecuta la entidad parten de una
planificacién previa, esta no esta correctamente elaborada ya que se esta saltando uno de los
principales pasos, que es la identificacion de todos los grupos con los cuales la organizacion
pueda tener algun vinculo ya sea directo o indirecto.

En CB Cooperativa cuentan con un plan de comunicacion elaborado entre las areas de
comunicacion y de Responsabilidad Social, contemplando en esta estrategia parametros
imprescindibles para una comunicacion eficaz, como el grupo objetivo, canal de
comunicacion, mensaje y frecuencia. De la divulgacién de los proyectos y campafias de
sensibilizacion esta encargado el departamento de marketing, quienes son los responsables de
la publicidad de la empresa.

En CB Cooperativa las herramientas mas utilizadas para dar a conocer a sus publicos
sus acciones de Responsabilidad Social Empresarial, son la pagina web y la pagina de
Facebook. Se pudo evidenciar que cada medio brinda informacién diferente. En la pagina de
Facebook, la entidad realiza con frecuencia campafias de sensibilizacidén enfocadas en la
salud y el cuidado del medio ambiente. En cuanto a su pagina web se enfocado mas a brindar
informacidn referente a educacion financiera y transparencia. Sin embargo, se pudo observar
gue no existe mucha informacion sobre proyectos realizados con la comunidad, en ninguna
de estas plataformas y en algunos casos es dificil acceder e identificar el contenido referente a

Responsabilidad Social en la pagina web.
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A pesar de los esfuerzos realizados para dar a conocer sus proyectos, las resultados de
la investigacion dan cuenta que alrededor del 70% de los encuestados desconoce de
programas ya sean sociales, ambientales o econdmicos relacionados a la Responsabilidad
Social Empresarial que ha llevado a cabo CB Cooperativa, lo cual es perjudicial para la
empresa ya que estas mismas personas manifestaron que es importante que las empresas den
a conocer sus acciones de Responsabilidad Social debido que demuestran la confianza y
transparencia a sus publicos externos para asi obtener crear una buena imagen y a su vez
reputacién hacia su publico objetivo.

De las personas encuestadas que conocen sobre los proyectos ejecutados por la
entidad, el 40% se habia enterado a través de la pagina de Facebook, seguido de un 23% que
se ha informado mediante la television, lo que evidencia que las redes sociales son las mas
usadas en la actualidad para informarse y que los medios tradicionales aln tiene un alto
alcance. En base a esto las empresas al momento de planificar sus estrategias de
comunicacion deben considerar que, si bien las plataformas digitales son los principales
medios de comunicacion preferidos por los publicos, existe un alto nimero de personas que
utilizan medios tradicionales para informarse, y que en su rol de brindar una comunicacion
responsable no deben descuidar estos sectores que aun no hacen uso de medios digitales, y
que también merecen ser informados.

Para CB Cooperativa el objetivo de comunicar los diferentes proyectos de
Responsabilidad Social tiene el propdsito de incentivar a la colectividad y las empresas para
que también se animen a realizar este tipo de acciones, ademas de concientizar los diferentes

valores que promueve la actividad o camparia.
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enfocarse en una compresion mutua, que logre la sensibilizacion, el convencimiento y el
alineamiento de las acciones de la empresa en alianza con sus partes interesadas. Las

estrategias de comunicacion que a continuacion se presentan estan guiadas por el Manual
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Propuesta de estrategias para comunicar la Responsabilidad Social

Capitulo 1V

Mas alla de informar, una estrategia de comunicacion en Responsabilidad Social debe

para el desarrollo de estrategias de comunicacion alineadas a la sostenibilidad elaborado por

Asociacion Empresarial para el Desarrollo, el cual plantea 7 etapas para una comunicacion

estrategica en esta area.

Como se habia mencionado anteriormente una estrategia de comunicacion no tiene

que ver Unicamente con la seleccidn de herramientas, este es un factor clave en este proceso,

sin embargo, existen otros factores imprescindibles que se deben considerar al momento de

crear una estrategia de comunicacién, como los que se representan en la siguiente figura.

Figura 33

Pasos en una estrategia de comunicacion en Responsabilidad Social.
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1. Capacitacion al Personal. El encargado de la comunicacién en CB Cooperativa es
el area de marketing, las personas que laboran en esta area deben tener un conocimiento
profundo sobre la estrategia, los conceptos, el objetivo que persigue, el lenguaje y los retos
que tiene la empresa en las materias fundamentales de Responsabilidad Social. Integrar estas
dos areas es el primer desafio en la estrategia de comunicacion.

2. Mapeo de publicos. Un mapa de publicos se basa en una identificacion profunda
de todas las partes interesadas en las que se encuentran las organizaciones, grupos 0 personas
que puede resultar afectadas significativamente por las actividades comerciales de la empresa

tanto internos como externos.

Figura 34

Partes interesadas de CB Cooperativa.
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La Figura presenta un mapeo muy general de los posibles stakeholders de CB
Cooperativa, sin embargo, puede ser utilizado como punto de partida, con miras a una mayor
profundizacién al momento de plantear una estrategia.

3. Stakeholders estratégicos. Si bien, todos los publicos son importantes para una
organizacion, al momento de crear la estrategia comunicacional es necesario una seleccion de
acuerdo al objetivo que persiga y a las acciones que en materia de Responsabilidad Social la
entidad pretenda informar. En esta seleccidn es importante considerar el comportamiento de
estos grupos, que medios de comunicacién utilizan para informarse y que tipo de recursos
comunicativos les genera mayor interés. Esta informacion permitira la seleccion de
herramientas adecuadas para crear vinculos duraderos.

Socios, accionistas, comunidad de Biblian, proveedores, colaboradores, seguidores de

las redes sociales, son los principales stakeholders que CB Cooperativa deberia considerar.

4. Objetivos. Los objetivos de comunicacion enfocados a fortalecer estrategias
de Responsabilidad Social de CB Cooperativa deben estar incorporados en plan operativo
anual que realiza la entidad. Por los datos obtenidos en las encuestas y entrevistas, en donde
se obtuvo un bajo conocimiento sobre la Responsabilidad Social que lleva CB Cooperativa, la
entidad debe replantarse sus objetivos, a fin de crear conciencia sobre lo que este modelo
representa y luego generar conocimiento en sus publicos sobre la labor que realizan. Los
objetivos pueden ser los siguientes:
» Informar a los diferentes stakeholders de CB Cooperativa su compromiso con el
medioambiente, colaboradores y comunidad.
» Convencer a los colaboradores la importancia y los beneficios de adoptar y apoyar

practicas responsables en CB Cooperativa.
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» Promover en los publicos internos una filosofia de trabajo basado en el desarrollo
sostenible.

> Posicionar a CB Cooperativa como una institucion responsable ante los publicos
externos.

» Cambiar préacticas cotidianas mediante camparias de sensibilizacion enfocadas en una
cultura responsable.

» Recordar la labor de CB Cooperativa para que nuevos publicos conozcan su filosofia

de trabajo.

5. Mensaje claves. Los mensajes que CB Cooperativa vaya a transmitir va a depender
directamente de los stakeholders a los que se dirija. Si en el publico objetivo se encuentran
los accionistas, socios o proveedores, el mensaje debe centrarse en como se integran las
iniciativas responsables en las operaciones de la Cooperativa, apoyo ofrecido a los
proveedores locales, seguridad de los servicios, las condiciones laborales de los
colaboradores, el respeto de los derechos humanos y la utilizacion de suministros sostenibles.

Por otro lado, si el grupo objetivo se trata de la comunidad el mensaje debe
relacionarse a las inversiones que han hecho en la economia local, el trabajo en conjunto con
empresas del sector, proyectos enfocados en el medio ambiente y el apoyo otorgado a
sectores vulnerables.

A si también, si la comunicacion va dirigida a los colaboradores de CB Cooperativa el
mensaje se enfocara la cultura corporativa y los valores de la compaiiia, la seguridad laboral y
bienestar personal, respeto a los derechos humanos y capacitaciones en desarrollo personal y
profesional.

6. Herramientas y tacticas. En este trabajo se ha profundizado en las herramientas
de comunicacion digital que la entidad maneja, razén por la cual la propuesta se enfocara de

forma detallada en la pagina web y Facebook, sin embargo, el anélisis realizado previamente
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evidencid que un nimero considerable de personas utilizan medios tradicionales para
informarse, y estas mismas personas manifestaron la importancia de comunicar estas
practicas por las empresas, por ello también se presentaran propuestas para medios
tradicionales.

Propuestas para la pagina web.

e (Crear una pestana denominada “Responsabilidad Social” en donde se detalle la
filosofia, valores y las politicas de la entidad.

e Crear apartados dentro de la pestafia de “Responsabilidad Social” en donde se distinga
proyectos o campafas enfocados en el medio ambiente, la comunidad y sus
colaboradores.

e Producir contenido interactivo como videos, podcast que reflejen la participacion de
la comunidad en estos proyectos.

e Resaltar los proyectos relacionados en Responsabilidad Social en la seccion de

noticias.

Propuestas para Facebook.

e Incorporar hashtags como #CBResponsable, #ResponsablidadSocial a sus
publicaciones.

e Compartir contenido sobre acciones ejecutadas en Responsabilidad Social y los
beneficios que generan.

e Realizar y publicar videos cortos en donde se evidencie la vinculacion con la
comunidad o el medio ambiente con sus practicas responsables.

e Control permanente de los comentarios para una rapida respuesta a inquietudes o

quejas.
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Propuestas para medios tradicionales

e Buscar espacios en radios locales en donde se pueda hablar de acciones que se estén
ejecutando y motivar la participacion de la comunidad.

e Realizar ruedas de prensa y convocar a medios locales y provinciales para llegar a
mas publicos.

e Enviar boletines digitales a los principales periodicos tanto digitales como fisicos de
la provincia para que hagan eco de estas acciones.

e Generar Alianzas estratégicas con instituciones que deseen ser parte de estas
iniciativas.

e Realizar reuniones constantes con los colaboradores de la Cooperativa ya que estos
seran los principales portavoces dentro y fuera de la institucion.

e Buscar la participacion de lideres de opinidn en camparias de sensibilizacion a fin de
influir en los comportamientos deseados.

e Realizar una casa abierta como parte de su campafia hacia una cultura de reciclaje.

e Brindar informacion sobre las iniciativas responsables en los puntos atencion al
cliente.

o Realizar reportes anuales de sostenibilidad.

7. Evaluacion. Evaluar si los objetivos fueron alcanzados, analizar los resultados
obtenidos, detectar falencias en la estrategia, reunir la informacion precisa para iniciar un

nuevo proceso con los ajustes que se requiera.
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Capitulo V

Conclusiones

Cada una de las actividades desarrolladas en este trabajo de investigacion han estado
encaminadas por los objetivos propuestos, lo que permitié que se cumplan con éxito. El
objetivo general es diagnosticar la comunicacion de la Responsabilidad Social en CB
Cooperativa, y en base a la informacion obtenida elaborar una propuesta de estrategias de
comunicacion. Para los objetivos especificos se encuentran las actividades de analizar el rol
que juega la comunicacion de la Responsabilidad Social en esta entidad y determinar que
estrategias son las mas adecuadas para comunicar estas acciones.

Como primera fase se analizé la pagina web y la red social Facebook de la entidad,
los resultados indican que estas herramientas son usadas en mayor medida para su
comunicacion comercial ya que el contenido encontrado sobre Responsabilidad Social es
bajo en comparacion con esta, sobre todo en la pagina web. Ademas, la baja comunicacion
existente no promueve la participacion y el didlogo con sus grupos de interés, lo que
evidencia una comunicacion unidireccional basada solo en brindar informacion, a pesar de las
caracteristicas interactivas de los medios sociales. Por otro lado, el contenido de sus
publicaciones casi en su totalidad tiene que ver con campafias de sensibilizacion, existe muy
poca informacion sobre proyectos de intervencion.

También se realiz6 entrevistas a profundidad a directivos y encargados de gestionar la
comunicacion de la Responsabilidad Social en la entidad, estos manifiestan la importancia de
comunicar estas acciones como una estrategia para fortalecer su identificacion con los
publicos y para aportar a la construccion de una cultura responsable en la sociedad, lo cual es

dificil si la comunicacion no esta respaldada por acciones que demuestren de qué manera la
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empresa contribuye, aun cuando sus publicos internos sean los principales voceros de estas
acciones hace falta reforzar a través de herramientas de comunicacion externas.

Finalmente, se aplico encuestas a la comunidad de Biblian, lugar sede de CB
Cooperativa, los resultados dan cuenta de un bajo conocimiento sobre acciones de
Responsabilidad Social realizadas por la entidad, aun cuando aseguran que para ellos es
importante conocer este tipo de acciones ya que aporta a la percepcion que tienen sobre las
empresas. Esto sugiere que la estrategia no contempla todos los publicos, con lo cual se esta
dejando fuera a grupos que les interesa este tipo de acciones y el desconocimiento los lleva a
pensar que la entidad tiene una falta de accion en ese terreno.

Un dato importante que revelo este estudio es la falta de guias 0 normas de
Responsabilidad Social en la empresa, si bien esto no es una obligacion, si brinda bases para
implementar estrategias de forma que generen un beneficio en la sociedad, realizarlo de
forma empirica ha creado confusiones en lo que verdaderamente significa la Responsabilidad
Social como pensar que actos de filantropia o cumplir con la ley son parte de esta. Comunicar
este tipo de acciones puede poner en duda la labor realizada por la empresa y crear
escepticismo sobre las verdaderas intenciones de la organizacion.

Por lo tanto, se concluye que la comunicacion de la Responsabilidad Social en CB
Cooperativa no tiene la importancia que requiere, aun cuando son conscientes del impacto
que esto genera en la sociedad, la comunicacién es debil y muy técnica; hace falta estrategias
inclusivas, con objetivos claros que generen un dialogo de calidad y escenarios de
participacién con los publicos. Esta informacion dio paso a la segunda fase, la cual consta de
estrategias para mejorar la comunicacion en esta area, a fin de construir y fortalecer los
vinculos con sus publicos, fomentar el compromiso responsable en sus colaboradores y
posicionar esta filosofia en la sociedad desde la total transparencia y no como una estrategia

de publicidad.
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Recomendaciones

Es fundamental que las empresas comuniquen sus acciones de Responsabilidad
Social, pero debe tener claro que el fin no es la reputacion o la imagen, son los pablicos, por
ello es necesario adaptar las estrategias de comunicacion a cada uno de estos grupos, lo
primordial seria involucrarlos en las acciones, para que sientan el compromiso de la
organizacion y se creen vinculos sélidos y duraderos a largo plazo, ademaés estos pueden
convertirse en embajadores y principales voceros de la empresa, generando asi mayor
credibilidad y confianza.

Los resultados obtenidos satisfacen los objetivos de esta investigacion, sin embargo,
el estudio presenta ciertas limitaciones, como no incluir a todos los pablicos internos en el
andlisis y no tomar una muestra mayor de publicos externos, empero, se ha manifestado la
importancia que estos deberian tener dentro de este tema. Otra limitacion es la revision
Unicamente a herramientas digitales, esto debido a que no se contd con acceso a material de
herramientas tradicionales. No obstante, estas desventajas sugieren nuevas metodologias para
investigaciones futuras en escenarios similares.

Futuros estudios pueden centrarse en la importancia que tienen los publicos en la
comunicacion de la Responsabilidad Social Empresarial, cual es verdadero objetivo de esta
comunicacion o desarrollar manuales de comunicacion de Responsabilidad Social
Empresarial adaptadas a medianas y pequefias empresas del sector, con el fin de crear nuevos
enfoques que vayan mas alla de considerar inicamente a las herramientas de comunicacion
como mecanismos de evaluacion en esta area, con ello se aportaria a una investigacion mas

profunda tanto en la metodologia como a la realidad social.
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