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RESUMEN

La presente tesis desarrollada es un estudio prospectivo de las diferentes politicas de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) de las Operadoras de Telefonia Movil que
actualmente funcionan en el Ecuador y tiene como objetivo principal asegurar el éxito del
negocio asi como contribuir al desarrollo econdmico, social y ambiental de la sociedad
ecuatoriana con miras al afio 2020 con la participacion de varios expertos en el ramo de las
telecomunicaciones. El estudio plantea lineamientos para el desarrollo sostenible,
compromiso que las empresas tienen con la sociedad en la que se desenvuelven para
direccionar recursos con el fin de atender temas de responsabilidad social. Se establecié un
marco teorico a traves de la: revision, extraccion y recopilacion de la informacion de interés
sobre el problema de estudio planteado. La construccion del marco tedrico aborda temas y
conceptos esenciales relacionados a la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) como es
el modelo de gestién empresarial para el desarrollo sostenible, asi también, se abord6 lo que
es el estudio prospectivo y sus componentes (antecedentes, definiciones, usos y sus
principales técnicas). Posteriormente se realizo la construccion del sistema de estudio en el
cual se aplica varias técnicas de la Caja de Herramientas de la prospectiva segin Godet
como: identificacion de variables, el andlisis estructural (MicMac), analisis morfolégico,
construccién de escenarios, dbaco de Regnier, identificacion de las afirmaciones futuras
entre otras. Finalmente se llegd a consolidar los resultados obtenidos, plasmandolos en una
propuesta de plan estratégico, el mismo que esta centrado en los tres ejes relacionados a la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) que son: econémico, social y ambiental con
miras al afio 2020, el cual sera entregado las operadoras de telefonia mévil que funcionan en
el Ecuador para contribuir a garantizar el éxito de las mismas de una manera sostenible con

miras al afio 2020.

PALABRAS CLAVES:

e RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
e PROSPECTIVA

e SOSTENIBILIDAD

e STAKEHOLDERS

e CAJA DE HERRAMIENTAS
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ABSTRACT

This document is a prospective study of the Corporate Social Responsibility policies of the
mobile communications companies operating in Ecuador and it has an objective of ensure
business success and contribute to the society development into economic, social and
environmental towards 2020 with the collaboration of subject matter experts. This study
proposes guidelines for sustainable development, a commitment that companies has with the
society in which they are operating and also assigning resources in order to address social
responsibility topics. A theoretical framework was established through the following steps:
review, extract and compiling relevant information about the subject studied. The
construction of the theoretical framework addresses key concepts related to the Corporate
Social Responsibility (CSR) as the model of the corporate management, looking a
sustainable development, so too, it was addressed the definition of prospective (history, uses
and the main techniques). After that, it was performed the construction of the study system
and applied to it some techniques from the toolbox (Godet) as: variable identification,
Structural analysis (MicMac), morphological analysis, scenario building, Regnier abacus,
identification of future statements, etc. Finally the results were consolidated and captured on
a strategic proposal focused on the three axes related to the Corporate Social Responsibility
(CSR) that are: economic, social and environmental towards 2020. This propose will be
given to the local mobile communications companies in order to contribute to the success of

them in a sustainable manner towards 2020.

KEY WORDS:

e CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
e PROSPECTIVE

e SUSTAINABILITY

e STAKEHOLDERS

e TOOLBOX



Capitulo |
Prospectiva

1.1. Antecedentes

El ser humano siempre ha estado preocupado por su futuro, es por esto el deseo enorme
de saber lo que puede suceder, sin embargo este deseo viene de la mano con el miedo de lo

desconocido, generando incertidumbre y escepticismo.

Guillermina Baena relata como el ser humano en distintos momentos de su existencia ha
buscado anticiparse a los hechos futuros, acudiendo a brujos, oraculos, lectura de cartas,

pitonisas, adivinas, etc., con el fin de conocer su destino, y su buena o mala suerte.

A lo largo de los afios la busqueda por conocer el futuro a partido de la adivinanza hasta

la ahora conocida prospectiva, de la cual a continuacion se detalla a manera de resumen su

evolucion.
- p ~
SIGLO XVI | SIGLO XVIII
Edad Media Racionalismo
*Frailes, clérigos y te6logos. «Fildsofos e historiadores.
« Construccién de utopias. «Sostienen que la fuente de
conocimiento es la razén y rechaza
la idea de los sentidos.
& 4 . /
g ™ g h
SIGLO XX SIGLO XIX
Las antiutopias y la Ciencia Ficcion
institucionalizacién de la prospectiva Escritos por Julio Verne por
« Autores de ciencia ficcion ejemplo:
Las utopias del siglo XVI eran «La vuelta al mundo en ochenta dias
irrealizables y que el futuro podia «De la tierra a la luna
ser mas dramatico. . .
) | +20,000 leguas de viaje submarino Y,

Figura 1: Evolucion Cronolégica de la Prospectiva
Fuente: (Baena Paz, 2004, pags. 28-29)



1.2.Corrientes de la prospectiva

A mitad del siglo XX se identificaron dos corrientes a nivel mundial para abordar el

futuro: la norteamericana y la europea.

La corriente norteamericana busca estudiar el futuro sélo para conocerlo, ésta se conoce
como Future Studies, y se refiere a todo tipo de averiguacion que tienda a mejorar el
conocimiento sobre el futuro, diferenciado de usar la informacion como un acto posterior y

sin ninguna relacion con la investigacion propiamente dicha. (Baena Paz, 2004, pag. 33)

Esta corriente inicia con los estudios gque el gobierno de los Estados Unidos solicita hacer
a la organizacién Rand Corporation sobre estrategias de guerra e investigacion de futuros.
Es en esta organizacion que surge Herman Kahn quien fue defensor de una version
objetivista y unidimensional del futuro; a €l no le interesaba definir el si sucederia 0 no un
acontecimiento, le interesaba el qué pasaria si ocurriera, llegando asi a llamar a esas

posibilidades de ocurrencia escenarios. (Baena Paz, 2004, pag. 33)

La corriente europea, en cambio, busca comprender el futuro para influir en él (Gaston
Berger) para transformar la realidad y tomar decisiones en el presente que sirvan para llegar

al futuro deseado.

Con esta Ultima consideracion se presentan dos componentes:

e Descubrir los mecanismos que hacen que, entre todos los futuros posibles o
futuribles, sélo uno se convierta en el presente, y
e La utilizacion que se haga del conocimiento para influir en el futuro y, de ser

posible, moldearlo de acuerdo con las preferencias.

Estos dos componentes, son actividades que se confunden erréneamente con la
prospectiva. El primer componente es la futurologia, ciencia que estudia el futuro para hacer
prondsticos de su desarrollo venidero. EIl segundo componente es la previsién, disciplina

que se dirige a mejorar la calidad de las decisiones mediante un mayor conocimiento de sus
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consecuencias. La aplicacion coordinada de ambas es la prospectiva. (Baena Paz, 2004,
pags. 34-35)

La prevision estricta permite en caminar el presente para lograr el futuro deseado. Por lo
tanto cuanto mayor sea el efecto que se busca modificar, méas se debera planificar y coordinar
las acciones del futuro. (Baena Paz, 2004, pag. 35)

Hay una tercera corriente que surge de la europea, que se la conoce como la corriente
critica y sefiala que el futuro es un espacio libre que debemos descolonizar, ya que permitir
la colonizacién del futuro es someterse a un destino dicho, donde se repetiré lo que seremos

y hacia donde vamos, hasta que se vuelve real dicho futuro. (Baena Paz, 2004, pag. 36)

1.3. Como entender a la prospectiva

La futurologia es definida en el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola
como el “Conjunto de los estudios que se proponen predecir cientificamente el futuro del
hombre”. Dentro de ellos se encuentra la prospectiva, la cual ha sido definida de diferentes
formas, dependiendo del autor que se refiera al tema y algunas de las cuales se mencionan a

continuacion para mejor su comprension:

Guillermina Baena sefiala que “la prospectiva es una herramienta metodoldgica que nos
sirve para reflexionar y proponer respuestas en un mundo complejo de estructuras

sistémicas ”.

anti i i i i , que significa ,
Semanticamente prospectiva viene del latin prospicere, q gnifica “ver adelante, ver

a lo lejos, ver a todos lados, a lo largo a lo ancho, tener una vision amplia”.

Conceptualmente significa “lo que concierne al porvenir, lo que concierne a la

inteligencia cuando esté orientada al porvenir”. (Sabag, 1999, pag. 12)

Para el fundador de esta disciplina, Gaston Berger, “mds que un método o una disciplina,

la prospectiva es la actitud, es decir, el adjetivo debe preceder al sustantivo. La prospectiva
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debe dedicarse al analisis con profundidad. La prospectiva nos demuestra seguido (a
menudo) que las acciones de corto plazo se encadenan en una direccion opuesta a la que

revela el estudio de largo plazo”.

Michel Godet sefiala que: “para una organizacion, la prospectiva no es un acto
filantropico sino una reflexion que pretende iluminar la accién y todo aquello que

particularmente reviste un cardcter estratégico”.

Por otro lado y en términos mas sencillos Jesus Rodriguez sefiala que “La prospectiva se
basa en las opiniones de expertos, no se apoya en estudios técnicos de proyeccion del
presente hacia el futuro en un plano estrictamente cientifico-tecnolégico, sino que recaba
pareceres de personas de diferentes areas de conocimiento y sitla sus aproximaciones a la

evolucion de la tecnologia en el marco de la evolucion econémica y social .

Segun la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), la
prospectiva consiste en “tentativas sistematicas para observar a largo plazo el futuro de la
ciencia, la tecnologia, la economia y la sociedad, con el propdsito de identificar las
tecnologias emergentes que probablemente produzcan los mayores beneficios econémicos y

sociales”.

La prospectiva es una disciplina social, que se trata de un trabajo colectivo, que adquiere
su valor cuanto mayor es el nimero y variedad de los expertos implicados, y que se realiza

metodicamente. (Rodriguez C., 2001, pag. 14)

Es una técnica participativa e integradora, en la cual los diversos actores que participan
intercambian conocimientos y posiciones esforzandose por llegar a consensos. Llegando a
concluir que el proceso es tan importante en estos casos como el producto que recae en el

informe final. (Rodriguez C., 2001, pag. 15)



1.4.Prospectiva estratégica

En la préactica, los conceptos de prospectiva, estrategia y planificacion estan
estrechamente relacionados; cada uno se relaciona con el otro y se mezcla. La estrategia
habla de prevision e innovacion y la prospectiva de preactividad y proactividad, tratindose
ambas de lo mismo. (Godet & Durance, La prospectiva estratégica para las empresas y los
territorios, 2011, pags. 25-26)

“Esta es, sin duda la razon por la que se difundio la expresion de “prospectiva
estratégica” desde finales de los arios ochenta. Quedando claro que la prospectiva
es estratégica, si no lo es por los resultados, lo es por sus intenciones; y la estrategia
apela a la prospectiva para aclarar las decisiones que comprometen el futuro. En
otras palabras la accion sin objetivo no tiene sentido y la prevision suscita la accion.
Esa es la razon por la cual la prospectiva y la estrategia son generalmente

indisociables

La prospectiva es sin duda una prevision (preactiva y proactiva) que permite aclarar
las acciones presentes a la luz de los futuros posibles y deseables. Prepararse para
los cambios previstos no impide actuar para provocar los cambios deseados: la
prevision, para convertirse en accion, depende exclusivamente de que los actores
sean capaces de incorporarla.” (Godet & Durance, La prospectiva estratégica para
las empresas y los territorios, 2011, pags. 22-25)

Existe una caja de herramientas de andlisis prospectivo y estratégico cuyo uso permite
crear un lenguaje comun y multiplicar la fuerza del pensamiento colectivo, reduciendo las
distorsiones. Para ello es necesario remitirse a los siguientes conceptos mencionados por
Michael Godet:

Prospectiva: anticipacion para esclarecer la accion. Esta indisciplina intelectual (Pierre
Massé) tiene que ver con “ver de lejos, largo y profundo” (Gaston Berger), pero también
con (innovacion y conjunto (apropiacion). La vision global, voluntaria y a largo plazo,

se impone para dar sentido a la accién.



Prevision: prevision de futuro debido a un grado de confianza.

Planificacidn: consiste en concebir un futuro deseado asi como los medios reales para

conseguirlo (R.L. Ackoff).

Estrategia: conjunto de reglas de conducta de un actor que le permitan conseguir sus

objetivos y su proyecto.

Tactica(s): casi siempre en plural, ya que se trata de vias y medios para alcanzar los
objetivos de la estrategia en funcién de las circunstancias.

Planificacidn estratégica: concepto aparecido a finales de los 60 (Igor Ansoff para
traducir el hecho de que la planificacién de empresa debia tener en cuenta cada vez mas
las turbulencias del entorno (dicho estratégico) y adaptar, en consecuencia, Sus
objetivos.

Gestion estratégica: concepto lanzado a mediados de los 70, siempre por Igor Ansoff,
para establecer las condiciones que permitan a las estructuras y a las organizaciones

adaptarse a un mundo cada vez mas turbulento.

Prospectiva estratégica: concepto de los afios 90 donde la anticipacion de la prospectiva
se pone al servicio de la accion estratégica y proyecto de la empresa.

1.4.1 Cinco puntos fundamentales de la prospectiva estratégica segin Godet

Estas cuestiones fundamentales se basan en:

e El tiempo de la anticipacion

e El tiempo de la preparacion de la accion

Para plantearse las siguientes preguntas:



1.4.2

143

e Vision Prospectiva

La prospectiva cuando va sola se centra sobre ¢Qué puede ocurrir? (Q1)

e Vision Estratégica

Se convierte en estrategia cuando una organizacion se interroga sobre el ;Qué
puedo hacer? (Q2)

e Prospectiva Estratégica

Una vez ambas cuestiones hayan sido tratadas, la estrategia parte del ; Qué puedo
hacer? (Q2) para plantearse las otras dos cuestiones: ¢ Qué voy hacer yo? (Q3) y

¢Como voy a hacerlo? (Q4)

Cuatro actitudes posibles frente al futuro segiin Godet

e El avestruz pasivo que sufre el cambio.

e EI bombero reactivo que se ocupa en combatir el fuego, una vez éste se ha
declarado,

e El asegurador pre-activo que se prepara para los cambios previsibles pues sabe
que la reparacion sale mas cara que la prevencion.

e El conspirador pro-activo que trata de provocar los cambios deseados.

Cinco ideas claves de la prospectiva segin Godet

e El mundo cambia pero los problemas permanecen.

e Los actores clave en el punto de bifurcacion.

e Un alto a la complicacion de lo complejo.

e Plantearse las buenas preguntas y desconfiar de las ideas recibidas.

e De la anticipacion a la accion a través de la apropiacion.



1.4.4 El tridngulo griego

Los tres componentes del tridngulo griego (disefiado en 1985) son:

e Logos (el pensamiento, la racionalidad, el discurso),
e Epithumia (el deseo en todos sus aspectos nobles y menos nobles),

e Erga (las acciones, las realizaciones).

“El matrimonio entre la pasion y la razon, entre el corazon y el espiritu es la clave
del éxito de la accion y de la plenitud de las personas (el cuerpo). Utilizando los
colores se podria dar el mismo mensaje: el azul de la razon fria asociado al amarillo
de las sensaciones calientes produce el verde de la accion brillante.” (Godet &

Durance, Prospectiva Estratégica: Problemas y Métodos, 2007, pag. 18)

Anticipacion

AN /

Apropiacion
Accion
Motivacion y
movilizacién
colectiva

Figura 2: El Tridngulo Griego
Fuente: (Godet &Durance, 2007, pag. 18)

1.5.La caja de herramientas de la prospectiva
La caja de herramientas de la prospectiva es un camino que orienta a los prospectivistas

en sus estudios, con el fin de que utilicen la imaginacion, la reflexién, se reduzca errores y

se hable en un lenguaje comun, reconocimiento asi los resultados de su autoria. No se debe
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entender a la caja de herramientas como lineamientos rigidos u obligatorios, ya que su fin es

buscar la reflexion y fomentar la libertad de eleccion.

1.5.1. La planificacion estratégica por escenarios

El objetivo de esta metodologia es proponer orientaciones y acciones estratégicas para

construir alternativas futuras.

“Un escenario es un conjunto formado por la descripcién de una situacién futura y un
camino de acontecimientos que permiten pasar de una situacion original a otra futura.”

(Godet & Durance, Prospectiva Estratégica: Problemas y Métodos, 2007, pag. 22)

Recordemos que las hipdtesis de un escenario deben cumplir simultaneamente cinco

condiciones:

e Pertinencia: Es pertinente si aclara un problema o lo replantea desde una
perspectiva distinta.

e Coherencia: Existe relacion o logica entre las distintas partes de una afirmacion.

e Verosimilitud: Debe ser creible, verdadero.

e Importancia: La informacion debe ser de valor.

e Transparencia: El mensaje sea claro de entender.

Se distinguen dos grandes tipos de escenarios segun los sefiala Godet:

e Exploratorios: se parte de las tendencias pasadas y presentes para llevar a
futuros creibles.
e Anticipacion o Normativos: se parte de imagenes alternativas del futuro, son

concebidos de forma retroproyectiva.

No existe un metodo Unico de escenarios, sin embargo los método de escenarios mas
utilizados son el CNAM y el método SRI. Las diferentes etapas de estos dos métodos apenas

se diferencian y son las siguientes (Goder & Durance, 2007, pag.22):
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e ldentificar las variables clave, este es el objetivo del analisis estructural.
e Analizar el juego de actores con el fin de plantear las preguntas clave para el

futuro.
e Reducir la incertidumbre sobre las cuestiones clave y despejar los escenarios del

entorno mas probables gracias a los métodos de expertos.

Se recogen estas etapas en el esquema a continuacion:



Reflexidn colectiva

Dhecizitn

Aoridn

. -
Apropiacidn

«+

{comité limitado)

-4

Flanficacion estratégica per escenarios: metelogia integrada

El problema expumesto,
el sistema a estodiar
Tallar de prospectiva estrategica
3 . 2
Variables clave Diagnostico de
imternas - externas la empresa
Batrospectiva Arbol de competencias
Apalizis estmaonmal ‘ Analiciz esirategico

\

4

]]mmn:n de la empresa
&0 51 EnfOTnG

Fetrospediiva
I'n_n.gu de actores

Campos de baialla
Fefos estatégicos

5 \. ]

E'S{EI!I.II'IG'S- Die la identidad
de entormo al provecto
Tendencias de peso Opcionss sstratezicas

Fapturas Arciones pusib_les

Ewbm:mdenesgn:. {valeracion, mnovacisa)

Evaluacion
de opciomes estratégicas

{Analkisis pmbticriterio
&m un farare incisTta)

"

2

Del provecte a la
eleccion estratégica por
¢l comité de direccion
Terarquizacion de los objetivos

b

Q
Plan de accion v de

puesta en marcha

Contratos de ebjetives
Coordinacion v
Vima estraiegica

11

Figura 3: Planificacién Estratégica por Escenarios
Fuente: (Godet &Durance, 2007, pag. 25)
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1.6.Técnicas de la prospectiva

Las metodologias utilizadas para realizar trabajos de prospectiva son variadas, pero todas
tienen como objeto sistematizar la reflexion colectiva, que es la base del proceso, y facilitar
la consecucion de consensos. Se mencionarén a continuacion las técnicas de la prospectiva

segun Godet:

1.6.1 Técnica de analisis estructural o el método MicMac

Esta técnica busca describir las relaciones que un sistema presenta a las cuales se llega
por medio de una serie de reflexiones, las que deben ser colectivas. Posteriormente se debe
elaborar una matriz en donde se muestren las relaciones entre las diferentes variables que
determinan el comportamiento de una organizacion indicada. Esta técnica tiene diversas
fases: listado de las variables, la descripcion de relaciones entre variables y la identificacion
de variables clave. (Rivera R. & Malaver R., 2006, pag. 236)

1.6.2 Técnica Mactor

Con esta técnica los actores tienen un papel preponderante y se busca valorar las
relaciones de fuerza entre los actores y estudiar tanto sus convergencias como Sus
divergencias con respecto a un nimero de posiciones determinadas. EIl objetivo de utilizar
esta técnica es facilitar a los decisores ayudas para la toma de decision y puesta en marcha
de su politica de alianzas y conflictos. (Rivera R. & Malaver R., 2006, pag. 236)

Esta técnica que también analiza las estrategias y objetivos de los actores tiene la ventaja
de que pueden intervenir numerosos actores frente a una serie de posturas y objetivos
asociados; a pesar de esto se presentan algunas limitaciones, entre ellas, la obtencion de
informacidn necesaria, la resistencia de los actores a revelar los proyectos estratégicos y la
obligatoria confidencialidad de los resultados estratégicos. Presupone un comportamiento
coherente de todos los actores en relacion con las finalidades, pero esto muchas veces es

contradictorio frente a la realidad. (Rivera R. & Malaver R., 2006, pag. 237)
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1.6.3 EIl Método Delphi

Este método es el mas empleado y se le ha definido como una herramienta para encontrar
ideas, formar opiniones y realizar pronosticos de futuro. Consiste en la preparacion de
cuestionarios compuestos por un conjunto de hipdtesis de futuro que son valoradas por
expertos en funcion de unas variables predeterminadas (variables del tipo: plazo de
materializacion de la hipdtesis, grado de importancia de la misma, influencia de su

materializacion desde diferentes puntos de vista, etc.). (Rodriguez C., 2001, pag. 16)

Las ventajas de este método son: el anonimato que garantiza a los encuestados, el permitir
a los encuestados reconsiderar sus opiniones, siendo asi un mecanismo propiciador de
consenso, y la presentacion estadistica neutral de sus resultados, que impide que éstos

aparezcan deformados por juicios de valor. (Rodriguez C., 2001, pég. 16)

Entre los inconvenientes esta el costo que requiere. Ademas ha de tenerse en cuenta que
la identificacion de los temas o hipotesis a evaluar es un elemento critico y muy complejo,
ya que la validez de este método depende de lo razonables e inteligentes que sean tales
hipotesis. Es habitual que para elaborar y redactar estas hipdtesis se constituya un panel de
expertos altamente cualificados. Por otra parte, los resultados del Delphi no son el final del
estudio, sino el comienzo de un proceso de analisis, discusion y difusion. (Rodriguez C.,
2001, pag. 16)

1.6.4 Smicy Prob-Expert

Esta técnica permite, por medio de la elaboracion de un cuestionario realizado a expertos,
elegir entre dos escenarios o imagenes posibles o pares de hipdtesis; elegir o realizar una
valoracion de algun criterio evaluativo seleccionado. Permite obtener el resultado en forma
rapida ya que se hacen preguntas de forma escrita, eliminando la subjetividad del
entrevistador. El objetivo de esta técnica no es tan so6lo mostrar los escenarios mas
probables; también busca analizar las diferentes combinaciones de hipotesis que mas
adelante podran ser excluidas. Las fases de esta técnica son: formulacion de hipotesis,

eleccion de expertos y evaluacion de escenarios o contenidos. Uno de los limites de esta
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técnica radica en el nimero de preguntas que pueden ser formuladas en forma razonable a
un experto, por lo general no mayor de seis, aunque en algunos casos se permite llegar a
diez. (Rivera R. & Malaver R., 2006, pag. 264)

1.6.5 La Propuesta de la Técnica de Escenarios (Paneles de Expertos)

Godet define escenario de la siguiente manera: “Un escenario es un conjunto formado
por la descripcion de una situacion futuray de la trayectoria de eventos que permiten pasar

de una situacion origen a la situacion futura”.

Se han establecido dos tipos de escenarios segun Godet:

e Exploratorios: parten de tendencias pasadas y presentes y conducen a futuros
verosimiles.
e De anticipacion o normativos: construidos a partir de imagenes alternativas del

futuro. Pueden ser deseables o rechazable.

1.6.6 El Abaco de Régnier

El dbaco de Régnier, es un método original de consulta a expertos, concebido por el
Doctor Francois Régnier, con el fin de interrogar a los expertos y tratar sus respuestas en
tiempo real partir de una escala de colores. (Godet & Durance, Prospectiva Estratégica:
Problemas y Métodos, 2007, pag. 81)

Es una herramienta que permite minimizar los riesgos sobre la toma de decisiones, basado

en la opinion y debate de expertos sobre un tema especifico.

La l6gica utilizada por el abaco es de los tres colores del seméaforo (verde, naranja y rojo)
completados con el verde claro, el rojo claro (permitiendo de este modo suavizar las
opiniones). El blanco permite el voto en blanco y el negro la abstencion. Se trata, por tanto,

de una escala de decision coloreada.
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Cuadro 1:

Escala de colores Abaco de Réginer

I Verde osciro  Muy Favorabie

Verde claro — Favorable
Amarillo - Neutro

Rojo claro — Desfavorable

Rojo intenso— Muy Desfavorable
Negro — Vota en Blanco

Blanco — Renuncia a Participar

Fuente: (Godet &Durance, 2007)

Las fases de este método son las siguientes:

e Recoger la opinion de los expertos: definir lo mas preciso posible la
problematica estudiada.
e Tratamiento de los datos: las respuestas coloreadas en formas de matriz.

e Discusion de los resultados: comenzar el debate y/o la explicacion del voto.

1.7.Usos de la prospectiva

La prospectiva puede utilizarse para cualquier disciplina o cualquier conjunto de

disciplinas ya que se involucra el pensamiento sistémico y la planeacién prospectiva.
1.7.1. Pensamiento sistémico

Este pensamiento permite entender a los sistemas complejos en estructuras sistémicas.
Para ello requiere de un proceso que desarrolle una capacidad analitica y un pensamiento

libre.

Bertrand de Jouvenel menciona que un “sistema es un conjunto de elementos, materiales

0 no que dependen reciprocamente los unos de los otros constituyendo un todo organizado.
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Los estados futuros de un sistema son potencialmente conocidos si se conoce a la perfeccion

la dinamica de tal sistema”.

El analisis de estos sistemas permite entender mejor qué sucede y planear lo que puede
suceder, o lo que queremos que pase, el mejor futuro dentro de las condiciones en las que

estamos.

Un reto del pensamiento sistémico es construir un pensamiento libre. En una de sus
corrientes, la prospectiva plantea un futuro como espacio libre, sin colonizar, sin arrastrar
las cadenas del pasado, sin los avatares de un presente que condiciona y paraliza. (Baena
Paz, 2004, pag. 45)

1.7.2. Planeacion prospectiva

Es importante tener claro que la planeacion prospectiva no es sinobnimo de planeacion
estratégica, algunas veces se llama a la planeacion prospectiva, estratégica porque por su

definicidn es estratégica, no porque sea similar de la otra.

En la planeacion prospectiva, a diferencia de la tradicional, se determina primero el futuro
deseado, creativamente y libre de restricciones, y se disefia; el pasado y el presente no se
consideran como restricciones, sino hasta un segundo momento cuando se tiene la imagen
del futuro deseado y se exploran cuéles serian los futuros factibles. De ahi seleccionamos el
mas satisfactorio. Todo el proceso debe darse de manera muy creativa y con gran

imaginacion. (Baena Paz, 2004, pag. 47)
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CAPITULO 1I
Responsabilidad social corporativa

2.1 Antecedentes

Se ha considerado para este estudio las propuestas més relevantes de la RSC con el fin de

ubicarse en la evolucion historica del concepto.

Algunos autores situan el origen de la RSC en los afios cincuenta, pero vista desde una
perspectiva filantropica, es decir, desligada de la razon de ser de una empresa, y orientada a
la caridad ligada a una causa religiosa y dirigida por la Iglesia. Sin embargo, hay otros
investigadores quienes aseguran que el concepto de RSC tiene su origen en el libro de
Howard Bowen, Social Responsibilities of the businessman (New York 1953), en el que se
cuestiona cuales son las responsabilidades que los empresarios deben asumir con la sociedad,
y se sefiala que “las empresas deben tomar en cuenta las consecuencias sociales de sus

decisiones”. (Castro Herrera, 2013, pag. 11)

En los afos sesenta, la comunidad en general comienza a tomar conciencia sobre la
capacidad de las empresas para influir y solucionar los problemas sociales, al reconocer los
dafos y riesgos que con su actividad ocasionaban en el entorno, proponiéndose asi que los
beneficios econdmicos de las organizaciones actien en beneficio de la sociedad. (Jaramilo,
2007, pag. 90)

En los afos setenta, se fortalece lo indicado en el parrafo anterior, y se reconoce el
estrecho vinculo entre la sociedad y la empresa, siendo la sociedad la que valida el
desempefio y funcionamiento de la empresa, generando asi una presion para que el Estado
intervenga imponiendo normas con el fin de dar proteccion a los intereses publicos y a los
recursos naturales. Por otro lado se exige a las empresas una serie de obligaciones que son
sefialadas por Carroll (1979), definiendo cuatro componentes: responsabilidad econdmica,
responsabilidad legal, responsabilidades éticas y responsabilidades filantrépicas. (Castro
Herrera, 2013, pag. 12)
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En los afios ochenta a la RSC es entendida como Capacidad de Respuesta Empresarial, y
es en esta década que P. Drucker (1978) propone la RSC como una oportunidad de negocio
para la organizacion al ver las externalidades no solo como gastos sino como una posibilidad
de crecimiento econdmico, y al concebir el impacto de la empresa no solo como un efecto
no deseado sino como una oportunidad de negocio. Por otro lado en esta década también
sobresale Freeman (1984) con su teoria de los grupos de interés, que concibe a la empresa
como una red de relaciones con diversos grupos tales como accionistas, inversores,
empleados, clientes y proveedores, con los cuales la empresa adquiere una responsabilidad;
contradiciendo asi la idea que la empresa era un ente maximizador de beneficios netamente

para los accionistas. (Castro Herrera, 2013, pags. 12-13)

En los afios noventa, toma auge el discurso de la ética de negocio o ética empresarial
dandose asi algunas publicaciones como es la de K. Goodpaster y Joanne B. Ciulla (1989)
que publican su articulo “Note of the Corporation as moral Environment” en el que plantea
que la empresa afecta la formacion moral de los empleados, es decir, las practicas
corporativas pueden influir en el caracter moral de los empleados. Asociado a esta
preocupacion por la ética de negocios, se propone el concepto de bien comuin como horizonte
y fin ético de las actividades de las empresas en la sociedad. (Castro Herrera, 2013, pag. 13)

Afio 2000 en adelante, aparecen diversas teorias de la RSC asociadas a necesidades
politicas, sociales, ambientales y éticas. Se observa como organismos internacionales se
involucran en temas de RSC, asi tenemos el “Pacto Mundial” (Global Compact) propuesto
por el Secretario General de las Naciones Unidas, en el Foro Econémico Mundial, celebrado
en Davos, Suiza a inicios de 1999. Asi también, conferencias sobre RSC organizadas por la
OEA, el BID y el BIR0046 para finales del 2002. También se emitieron directrices por parte
de la Organizacién de Cooperacién y Desarrollo Econdmico OCDE para empresas
multinacionales. (OCDE, 2013) (Red Pacto Mundial, 2013)

Consecuentemente, en la via de un consenso internacional sobre el tema, la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO) propuso elaborar para el afio 2008 la guia 1SO26000
sobre RSC, en ella se define a la RSC como las acciones de una organizacion para asumir su

responsabilidad por los impactos que sus actividades tienen sobre la sociedad y el medio
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ambiente, las cuales deben tomar en cuenta los intereses de la sociedad y el desarrollo
sostenible; y estar siempre basadas en el cuidado ético y cumplimiento con las leyes e
instrumentos intergubernamentales y estar integradas en las actividades cotidianas de la
organizacion. (Putterman, 2006, pag. 37)

En la siguiente figura se resume la evolucion cronologica de la RSC:

Afio 1950

Filantropia, caridad: La RSC enfocada a
causas religiosas.

*Bowen, H. publica su libro Social
Responsibilities of the businessman: "las
empresas deben tomar en cuenta las
consecuencias sociales de sus decisiones"

Afo 1960

*El uso de los beneficios de la empresa deben redundar en
beneficio de la sociedad.

+ Debate sobre los fines de la empresa.

Afio 1970

+Se continda lo indicado en la década
anterior.

«El Estado interviene imponiendo
normas con el fin de dar proteccién a
los intereses publicos y a los recursos
naturales.

«Carroll (1979) propone cuatro
componentes de la SRC: econdmica,
legal, éticas y filantropicas.

4 Afio 1980

« Definicidon del modelo stakeholders.

«Definicién y desarrollo de cédigos
éticos.

*Drucker (1979) propone a la RSC

. como oportunidad de negocio.

U

Afo 1990

+Se consolida la preocupacion por la ética de los negocios o
ética empresarial.

«El bién comdn como fin de las actividades de la empresa.

Siglo 2000 en adelante
« Aparecen diversas teorias de la RSC asociadas a necesidades
politicas, sociales, ambientales y éticas.

+Se integran diversas exigencias de la sociedad y organismos
internacionales.

«La ONU con su Pacto Global y la Unién Europea con sus libros
verdes de 2001 y 2006.

+Conferencias sobre RSC organizadas por la OEA, el BID y el
BIR00A4.

«Se emitieron directrices por parte de la Organizacion de
Cooperacion y Desarrollo Econdmico OCDE para empresas
multinacionales.

«Creacion de la Guia 1S02600.

Figura 4: Evolucion Cronolégica de la RSC
Fuente: (Castro Herrera, 2013)
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2.2 Concepto de la RSC

Existe gran diversidad de definiciones relacionadas con la RSC ya que las mismas han
evolucionado con el tiempo, asi como por las exigencias sociales, sin embargo, existen
definiciones relevantes, mencionadas ya sea por Organismo Internacionales o publicaciones

de renombre de las cuales se han considerado para la elaboracion de este estudio.

La Unién Europea en su Libro Verde sobre la RSC la define “como la integracion
voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales

en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”.

World Business Council for Sustainable Development (WBCSD), Suiza: “La
responsabilidad social empresarial es el compromiso que asume una empresa para
contribuir al desarrollo econémico sostenible por medio de colaboracion con sus
empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en pleno, con el objeto de mejorar
la calidad de vida”. (Correa, Flynn, & Amit, 2004, pag. 15)

Prince of Wales Business Leadership Forum (PWBLF), Inglaterra: “La responsabilidad
social empresarial es el conjunto de practicas empresariales abiertas y transparentes
basadas en valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y el
ambiente”. (Correa, Flynn, & Amit, 2004, pag. 16)

Business for Social Responsibility (BSR), Estados Unidos: “La responsabilidad social
empresarial se define como la administracién de un negocio de forma que cumpla o
sobrepase las expectativas éticas, legales, comerciales y publicas que tiene la sociedad

frente a una empresa”. (Correa, Flynn, & Amit, 2004, pag. 16)

El Pacto Global de las Naciones Unidas no define expresamente el concepto de RSC, sin
embargo es una plataforma para el desarrollo, la implementacion y la apertura a las politicas
de RSC y sus préacticas. De igual manera la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico (OCDE) no define un concepto de RSC sin embargo su actividad

tiene estrecha relacién y brinda grandes aportes en esta materia.
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2.3 Alcance de la RSC

El Libro Verde de la Union Europea, hace una distincion de las dimensiones de la RSC,

gue veremos a continuacion:

2.3.1 Dimensién interna

Esta dimension afecta especialmente a los empleados y al medio ambiente e incluye la
gestion de recursos humanos, la salud y seguridad en el trabajo, la adaptacion al cambio y la
gestion del impacto ambiental y de los recursos naturales.

2.3.1.1 Gestioén de recursos humanos

El objetivo es buscar reducir el desempleo, incrementar oportunidades de trabajo y

combatir la exclusion social, entre otras: (Comision Europea, 2002, pag. 15)

¢ Reclutar personal calificado que tenga permanencia en la empresa.

e Brindar capacitacion permanente.

e Brindar equilibrio entre los aspectos laborales, familiares.

e Diversidad de personal contratado.

e Igualdad salarial y oportunidades de desarrollo para las mujeres.

e Oportunidades de participacion de los beneficios de la empresa.

e Brindar seguridad en el lugar de trabajo.

e Uso de précticas responsables de contratacidon, es decir, no discriminatorias.

e Facilitar la contratacién de personas de avanzada edad, diversidad de género y étnica,

desempleados de larga duracién, entre otros.

2.3.1.2 Salud y seguridad en el lugar de trabajo

Se busca con mayor intensidad medios complementarios de promover la salud y la

seguridad, asi también se centra en la prevencion mediante acciones voluntarias y
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actividades de control fomentadas por las autoridades publicas. (Comision Europea, 2002,
pags. 16-17)

2.3.1.3 Adaptacion al cambio

Son pocas las empresas que realizan una reestructuracion en la que no incluyan reduccion
de personal. Adicionalmente, los resultados obtenidos de la reduccion de personal genera
un dafio en el clima laboral, el personal se desmotiva, disminuye la creatividad y por ende
no se obtiene el resultado esperado de reduccion de cotos e incremento de la productividad.
(Comision Europea, 2002, pag. 17)

2.3.1.4 Gestidn del impacto ambiental y de los recursos naturales

Las empresas han reconocido que al reducir sus gastos energéticos y de eliminacién de
residuos, no solo ha ayudado a que el consumo de sus recursos disminuya sino a reducir el
impacto sobre el medio ambiente, lo cual ha resultado ventajoso para las empresas ya que
han concluido que una menor utilizacion de materias primas puede generar un incremento

en la rentabilidad y competitividad. (Comision Europea, 2002, pag. 19)

2.3.2 Dimension externa

Esta dimension recoge las relaciones con la comunidad, con proveedores y consumidores,

los derechos humanos y los problemas ecoldgicos mundiales.

2.3.2.1 Comunidades locales

El involucramiento y la relacion que mantengan las empresas con las comunidades en las
que operan es parte de la responsabilidad social de ellas, asi como contribuir al proporcionar
puestos de trabajo, lo que generara ingresos a las familias locales, mejorando la calidad de
vida de sus habitantes y generando ingresos al fisco. Adicionalmente, a las empresas les
conviene que las comunidades en las que operan gocen de salud, estabilidad y prosperidad.
(Comisién Europea, 2002, pag. 20)
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2.3.2.2 Socios comerciales, proveedores y consumidores

Las empresas para obtener mayor beneficios deben asegurase que la aplicacion de
practicas sociales sea llevada a cabo a lo largo de toda su cadena de produccién, ya que sus
resultados sociales pueden verse comprometidos e incluso afectados si sus socios,
proveedores, distribuidores, subcontratistas, no mantienen practicas adecuadas y alineadas a

sus politicas. (Comision Europea, 2002, pag. 22)

2.3.2.3 Derechos humanos

Los codigos de conducta deben aplicarse de manera trasversal en toda la cadena de valor
de las empresas, para lo cual se debe comunicar tanto a las comunidades locales, como a los
directivos y trabajadores, haciendo hincapié en la necesidad de una mejora continua del
cddigo mencionado. (Comision Europea, 2002, pag. 23)

2.3.2.4 Problemas ecol6gicos mundiales

Debido a los problemas medio ambientales que se presentan a nivel mundial relacionadas
con las empresas y a su consumo de recursos, las empresas deben promover a lo largo de su
cadena de produccion la reduccion del impacto ambiental de sus actividades. (Comisién
Europea, 2002, pag. 26)

2.4 Principales normativas y/o lineamientos vigentes sobre RSC

2.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador es la carta magna vigente en el Ecuador
desde el afio 2008. Es el fundamento y la fuente de la autoridad juridica, la supremacia de
esta constitucion la convierte en el texto principal dentro de la politica ecuatoriana, y para la

relacién entre el gobierno con la ciudadania.
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Dentro de esta carta magna hace mencidon a ciertos articulos relacionados con la
responsabilidad social y ambiental, los cuales son de gran importancia conocerlos para la

elaboracion de esta tesis:

Titulo 11 Derechos. Capitulo sexto Derechos de libertad. Articulo 66. Numeral 15, 26.

“Se reconoce y garantizara a las personas: El derecho a desarrollar actividades
econdmicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios de solidaridad,

responsabilidad social y ambiental. ”

“El derecho a la propiedad en todas sus formas, con funcién y responsabilidad social y
ambiental. EI derecho al acceso a la propiedad se haréa efectivo con la adopcion de

politicas publicas, entre otras medidas. ”

Titulo VI Régimen de Desarrollo. Capitulo primero Principios Generales. Articulo 278.
Numeral 2.

“Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las colectividades, y sus diversas
formas organizativas, les corresponde: Producir, intercambiar y consumir bienes y

servicios con responsabilidad social y ambiental. ”

Titulo VII Régimen del buen vivir. Capitulo primero Inclusion y equidad. Articulo 355.

Inciso primero y quinto.
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“El Estado reconocera a las universidades y escuelas politécnicas autonomia académica,
administrativa, financiera y organica, acorde con los objetivos del régimen de desarrollo y

los principios establecidos en la Constitucion. ”

“La autonomia no exime a las instituciones del sistema de ser fiscalizadas, de la

responsabilidad social, rendicion de cuentas y participacion en la planificacion nacional.”

2.4.2 Plan Nacional del Buen Vivir

El Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017 es un instrumento creado para articular

las politicas publicas con la gestion y la inversion pablica.

2.4.2.1 Objetivos Nacionales para el Buen Vivir

1. Objetivo: Consolidar el Estado democratico y la construccion del poder popular

2. Objetivo: Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la equidad social y
territorial, en la diversidad

3. Objetivo: Mejorar la calidad de vida de la poblacion

4. Obijetivo: Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania

5. Objetivo: Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad

6. Objetivo: Consolidar la transformacion de la justicia y fortalecer la seguridad
integral, en estricto respeto a los derechos humanos

7. Objetivo: Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad
ambiental territorial y global.
Este objetivo propone el derecho ciudadano a vivir en un ambiente sano, libre
de contaminacion y sustentable, y la garantia de los derechos de la naturaleza, a
través de una planificacion integral que conserve los habitats, gestione de manera
eficiente los recursos, repare de manera integral e instaure sistemas de vida en

una armonia real con la naturaleza.
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8. Objetivo: Consolidar el sistema econdmico social y solidario, de forma
sostenible

9. Objetivo: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

10. Objetivo: Impulsar la transformacion de la matriz productiva

11. Objetivo: Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la
transformacion industrial y tecnolégica

12. Objetivo: Garantizar la soberania y la paz, profundizar la insercion estratégica

en el mundo y la integracién latinoamericana

2.4.3 Pacto Global de las Naciones Unidas

Kofi Annan, Secretario General de las Naciones Unidas, propuso por primera vez el Pacto
Mundial en un discurso pronunciado ante el Foro Economico Mundial el 31 de enero de
1999 en el cual invitd a los dirigentes empresariales a sumarse a una iniciativa internacional
en cuyo marco las empresas colaborarian con los organismos de las Naciones Unidas, las
organizaciones laborales y la sociedad civil para promover principios sociales y ambientales
de caracter universal. Su fase operacional se inici6 el 26 de julio de 2000. (United Nations

Global Compact, s.f.)

El Pacto Mundial es un llamado a las empresas en el mundo para que de forma voluntaria
asocien sus operaciones y estrategias con 10 principios universalmente aceptados en areas
de enfoque como son los derechos humanos y laborales, la proteccién ambiental y la anti-
corrupcion, y que ademas tomen accidn en apoyo a los objetivos de la ONU incluyendo los
Obijetivos de Desarrollo del Milenio. Al hacer esto, las empresas pueden asegurar que sus
operaciones se desarrollen de forma que beneficien tanto a las economias como a las

sociedades en todo el mundo. (Red Pacto Mundial, 2013)

El Pacto Mundial es una iniciativa voluntaria que incluye dos objetivos (Red Pacto
Mundial, 2013):

e Incorporar los diez principios en las actividades que la empresa realiza, tanto en el

pais de origen, como en sus operaciones alrededor del mundo.
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e Llevar a cabo acciones que apoyen los objetivos de desarrollo de Naciones Unidas,

como por ejemplo los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODMs).

El Pacto Mundial no es un instrumento normativo, no ejerce funciones de vigilancia, no
impone criterios y no evalta la conducta ni las acciones de las empresas. Al contrario, se
basa en la responsabilidad publica, en la transparencia y en la sana defensa de los propios
intereses de las empresas, las organizaciones laborales y la sociedad civil para promover y
ejecutar conjuntamente medidas encaminadas al logro de los principios en que se basa el
Pacto Mundial. (United Nations Global Compact, s.f.)

Cuadro 2:
Pacto Mundial

El Pacto Mundial es... El Pacto Mundial no es...

Una iniciativa voluntaria para promover el desarrollo | Vinculante juridicamente
sustentable y la ciudadania corporativa

Un conjunto de valores basados en principios | Un mecanismo para monitorear o juzgar el

universalmente aceptados comportamiento de la empresa

Una red de empresas y otras partes interesadas Un estandar, sistema de direccion o cédigo de
conducta

Una plataforma de aprendizaje e intercambio de | Un organismo regulatorio o mecanismo de

experiencias relaciones publicas

Fuente: (Pacto Mundial, s.f.)

2.4.3.1 Diez principios del Pacto Mundial

Las empresas mediante la incorporacion de los diez principios del Pacto Mundial en las
estrategias, politicas y procedimientos, asi como el establecimiento de una cultura de
integridad, no so6lo estan defendiendo las responsabilidades basicas de las personas y el

planeta, sino también preparando el escenario para el éxito a largo plazo.
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Cuadro 3: Diez Principios del Pacto Mundial

Derechos Humanos
Tienen su origen en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

* Principio 1: Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos.
« Principio 2: No ser complices de abuso de los derechos humanos.

Estandares Laborales
« Se basan en la Declaracion de la Organizacion Internacional del Trabajo

* Principio 3: Apoyar los principios de la libertad de asociacion y el derecho a la
negociacion colectiva.

« Principio 4: Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio.

* Principio 5: Abolir cualquier forma de trabajo infantil.

«Principio 6: Eliminar la discriminacion en materia empleo y ocupacion.

Medio Ambiente

« Se sostienen en la Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y
Desarrollo elaborada en 1992

* Principio 7: Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medio ambientales.
* Principio 8: Promover mayor responsabilidad medioambiental.

* Principio 9: Alentar el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas del
medio ambiente.

Anticorrupcién
Fundamentado en la Convencion de las Naciones Unidas Contra la Corrupcion:

« Principio 10: Actuar contra todas las formas de corrupcion, incluyendo la extorsion y
el soborno.

Fuente: (Pacto Mundial, s.f.)

2.4.3.2 Red de Pacto Global Ecuador

Con el fin de promover los diez principios en el pais, en 2011 se cre6 la Red del Pacto
Global de Naciones Unidas en Ecuador. EI Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad
Social, CERES, asumi0 la secretaria de la Red con el aval del Global Compact Office, el
Centro Regional de Apoyo para América Latina y el Caribe y el Sistema de Naciones Unidas

en el Ecuador.
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CERES reconoce a todas las organizaciones que integran esta Red de promocién de la
responsabilidad social ya que aportan a la construccién de un mejor Ecuador.

Empresas Empresas o
Privadas Publicas ONG’S
Centro
Banco Ecuatoriano de
Pichincha | CNT | Derecho
Ambiental
.
Banco Coca Cola
| Guayaquil — EPMAPS Ecuador
| S — [ —
. )
., Fundacion
- Cporporacion — ETAPA | Holcim
Ecuador S.A.
[ —
.
General Fundacion
Motors —| Elecaustro ~| Respsol YPF
~—
— Pronaca
Telefonica
Movistar

Figura 5: Principales empresas ecuatorianas que integran la Red del Pacto Global
Fuente: (CERES, s.f.)

2.4.3.3 1SO 26000 — Guia sobre responsabilidad social

Esta norma ofrece una guia global para las organizaciones del sector publico y privado
de todo tipo, basada en un consenso internacional entre expertos representantes de las
principales partes interesadas, por lo que alimenta la aplicacion de mejores practicas en

responsabilidad social en todo el mundo. (ISO, 2010)
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2.4.3.3.1 Beneficios de implementar 1SO 26000

Algunos de los beneficios que una organizacion presentaria al implementar las 1ISO 26000
son: (1SO, 2010)

e Ventaja competitiva.

e Obtener una buena reputacion.

¢ Incrementar su capacidad para atraer y retener personal calificado, clientes, etc.

e Mantener empleados comprometidos, motivados y productivos.

e Buenaimagen ante los inversionistas, socios, patrocinadores y comunidad financiera.
e Buena relacion con otras empresas, medios de comunicacion, proveedores,

gobiernos, clientes y la comunidad donde opera.



2.4.3.3.2 Vision esquematica de 1SO 26000

Esa norma contiene guias voluntarias, no requisitos, y por lo tanto no es considerada una norma de certificacion.

h
Capitulo 1
Objeto y campo de o Capitulo 5
aplicacién | Dos practicas
Orientacion a todo tipe fundament_a_les de . Reconccimiento de | ( Idantificacion &
de organizaciones, respnnsall ilidad social la respnnga:ilid ad invnchramiantu con las
independientemante de zu tamafio | e social w \ partes interezadaz
o localizacion.
[~ Tt T - )
- Capitulo 2 Materias fundamentales Leniios
erminos ili H
S ¥ de mspnnsahllldad social Gobarnanza de la organizaclon
definiciones
Definicionsz de términoz /-\ /—\ /—\ /—\ /—\ /-\
clave Darechos Practicas Msdio HEt Asunts & e
“““““““““““ humanaz lzborales [ amblants pperacion comsumidoras dasarrolls “ a
Capitulo 3 comunisas
Comprender la <ll:l>
respnnsabilidad Acclones y axpactativaz relacionadas
social -
Hiztoria y caracteristicas: [ == Capitulo 7
relacion enire la Integraclzl_'ll_:e ;ﬂ |{ Relaclon de las caracteristicas da una | ( Comprender 12 responzabllidad soclal
regponzaabilidad social y el responsabilida \_ arganizaclon con ia responsabilioac social ) U una organizacion |
- o

deaarrollo zostenible

Capitulo 4
Principios de la
responsabilidad social
+ Rendicion de cusntas
» Tranzparencia
« Comportamienta atico

# Aezpeto a los interezes de las
partes interezadas

» Aezpefo al principio de legalidad

» Aazpeto a la normativa
internacional de comportamisnto

» Aezpeto a loz derechoz humanos

social en toda la

organizacion |:><_4.

7 A
| Comunicaclén en responzabllidad soclal | <:>
-

y

practicas de una organizacion en materla da
responzabllicad social

{ Revizlon y msjora de laz acclonss y

Bibliug rafia: Fuente=z reconocidas ¥
oriantacion adicional

|
Practicas para ”
intagrar_ |_8 Iniciativas woluntarl
responzabilidad la rasponzablildad
social en toda la

organizacidn

matsria 08 responsabilio
aoclal

Anaxo: Ejemploz de Inlclativas voluntarias y
| harramisntas para la reaponzabliidad soclal

Aumantnl la cradibilida

ag para
soclal
A

an \

ac )
|
o

Figura 6: Vision esquematica de 1SO 26000

Fuente: (1SO, 2010)
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2.4.3.4 Normas de aseguramiento de sostenibilidad AA1000 AS (2008)

La AA1000AS (2008) es una norma reconocida internacionalmente y de libre acceso que

proporciona los requisitos necesarios para llevar a cabo un aseguramiento de sostenibilidad.

El aseguramiento de sostenibilidad, de acuerdo a esta norma, evalta y aporta conclusiones

sobre:

e La naturaleza y el cumplimiento de los Principios de AccountAbility de AA1000, y

cuando sea aplicable

e La calidad de la informacidén divulgada sobre el desempefio en sostenibilidad.

Estos principios buscan que la revision sea mas que una simple verificacion de datos, que se
obtenga resultados reales de como las organizaciones gestionan la sostenibilidad y esto se vea

reflejado en el informe final de aseguramiento.

Asimismo, sirve para que la organizacion informe sobre los asuntos de sostenibilidad, a
través de una evaluacién de su cumplimiento segun los Principios de AccountAbility 1000 y de

la calidad de la informacion divulgada relativa al desempefio en sostenibilidad.



2.4.3.4.1 Esquema general de la norma AA1000 AS (2008)

p
Obijetivo
N
/
Alcance
<
g
Aspectos a auditar
\
f/
Tipos
\
/
Niveles de Aseguramiento
\
/
Requisitos éticos
\
/
Principios y Précticas
\
/
Independencia
\
4
Obtencidn de informacién
\
4
Materialidad
\
;
Desempefio futuro de la
organizacion
\
;
Recomendaciones
<

«Verificar los datos de los informes, evaluar los sistemas y
procesos de gestion de sostenibilidad.

«Se aplica Gnicamente a los informes de sostenibilidad

«Econdmico, social y ambiental

* Tienes dos tipos de encargo

+El cliente puede optar por tener un aseguramiento alto o
moderado

«El verificador debe ser imparcial, competente e
independiente.

+Evalda el cumplimiento de los 3 principios establecidos
por Accountability

*Declaracion de independencia del auditor en su informe

+De los stakeholders y de toda la organizacion

+Se basa en lo que los grupos de interés y la organizacion
consideran relevantes.

«El auditor debe evaluar la habilidad de la organizacion para
responder a desafios futuros.

+Detallar hallazgos positivos y negativos, y
recomendaciones.

Figura 7: Esquema general de la norma AA1000 AS (2008)

Fuente: (Accountability, s.f.)
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2.4.3.5 Global reporting iniciative (GRI)

GRI es una organizacion internacional independiente que ayuda a las empresas, gobiernos y
otras organizaciones a comprender y comunicar el impacto de las empresas en temas criticos de
sostenibilidad como el cambio climético, los derechos humanos, la corrupciény otros. Su vision
es crear un futuro en el que la sostenibilidad es parte integral del proceso de toma de decisiones

de todas las organizaciones.

Las Normas de Memorias de Sostenibilidad publicadas por el GRI ayudan a las
organizaciones a marcarse objetivos, medir el desempefio y gestionar el cambio con el propdsito
de que sus operaciones sean mas sostenibles. Las memorias de sostenibilidad contienen
informacidn sobre la incidencia de las organizaciones, ya sea esta positiva 0 negativa, en el
medio ambiente, la sociedad y la economia. Esta normativa en mas de década y media han

pasado por cuatro revisiones que son:

En 1997: Se crea el En el 2006: Se da a

GRI como una conocer la tercera

institucion sin fines de edicion G3, yen el

lucro en EU. Enel 2011 se hace una

2002 traslad6 su sede a pequefia revision para

Amterdam. implementar la G3.1.

@ @ () @

En el 2002: En el 2013: Se
Lanza su segunda lanza la version G4,
version, la GRI 2, en la que
gue estaba desaparecen los
dividida en seis niveles de
apartados aplicacion A, By C,
heterogéneos y y se da mayor peso
complejos. a la cadena de valor.

Figura 8: Revisiones de la GRI
Fuente: (Capacitarse, s.f.)



2.4.3.5.1 Esquema general de G4

MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD - G4

™
Principios Contenidos Bésicos
A
) s
i ; . Enfoque de Gestion e Indicadores de
nteni
Contenido Calidad Elementos Informativos Desempefio
< A
p
Perfil de la Aspectos | Participaci i
Estrategia .~ . | Materiales n de los Perfil de la : Eticae - . Desempefi
y Anélisis Orgar;]lzacm y Grupos de memoria b Integridad Eemellteet) [l o Social
Cobertura Interes
\

Figura 9: Esquema general de G4
Fuente: (Global Reporting Initiative, 2013)
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2.4.3.6 La OCDE

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) nacid oficialmente
el 30 de septiembre de 1961 y su mision es promover politicas que mejoren el bienestar

econodmico y social de las personas en todo el mundo.

La OCDE es un foro en el que los gobiernos pueden trabajar para compartir y buscar
soluciones a problemas comunes, a través de identificar lo que impulsa el cambio econémico,
social y ambiental, asi también miden la productividad y los flujos globales de comercio e
inversion entre otros, con el fin de establecer normas internacionales sobre una amplia gama de

temas.

Las Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales son recomendaciones dirigidas
por los gobiernos a las empresas multinacionales que operan en paises adherentes o que tienen
su sede en ellos. Las recomendaciones contenidas en las Directrices expresan los valores
compartidos por los gobiernos de paises que dan origen a una gran parte de la inversion
extranjera directa y que son sede de muchas de las empresas multinacionales de mayor
envergadura. Las Directrices tienen como objetivo promover la contribucion positiva de las

empresas al progreso economico, medioambiental y social en todo el mundo.
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2.4.3.6.1 Esquema general de las directrices de la OCDE

A continuacion se presenta las directrices emitidas por la OCDE para empresas

multinacionales:

» Conceptos y Principios
+Divulgacion de Informacion
Recomendaciones para  *Derechos humanos

una conducta *Empleo y relaciones laborales
empresaria' » Medio Ambiente
responsable en el + Lucha contra la corrupcion
contexto global * Intereses de los conumidores

«Ciencia y tecnologia
» Competencia
+ Cuestiones tributarias

Eraaliiami mera e *Enmienda a la decision del Consejo
P +Guia de procidimiento

'mplerg?ntac.'on de las » Comentario sobre los procedimientos de
Irectrices implementacion

S |

Figura 10: Esquema general de las directrices de la OCDE
Fuente: (OCDE, 2013)
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CAPITULO 11l

Operadoras de Telefonia Movil que funcionan en el Ecuador

3.1 Antecedentes

Las telecomunicaciones han presentado el més alto crecimiento y modernizacion en el mundo
debido a los avances tecnoldgicos. Esto ha hecho que este sector sea uno de los més atractivos

para la inversion.

En la actualidad las telecomunicaciones son algo imprescindible para las personas, las
empresas Y las instituciones publicas y su importancia se multiplica con el nimero de usuarios.
Cuanto mas usuarios haya conectados a los sistemas de telecomunicaciones mayores son las

posibilidades y las necesidades de comunicacion.
En el Ecuador, la estructura del sector telecomunicaciones ha tenido cambios importantes,
tanto en las empresas proveedoras de servicios, como en las instituciones publicas de regulacion

y control.

A continuacioén se revisara una breve resefia histérica de estos cambios en el Ecuador:
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Cuadro 4:

Resefia Historica del Sector de las Telecomunicaciones

Afo Detalle
1871: |Existi6 una concesion llamada All America Cable and Radio que brindaba al pais el servicio
internacional de telegrafia usando cable submarino.
1880: | Se crea la Direccidn de Telégrafos.
1900: | La primera central telefonica del pais fue instalada en Quito.
1943: Se funda la organizacion estatal independiente Radio Internacional del Ecuador para los servicios de
telegrafia y telefonia internacional.
1949: | Se inaugurd la Empresa de Teléfonos de Quito.
1958: | Se crea la Empresa de Radio Telégrafos y Teléfonos Ecuador.
1963: La Empresa de Radio Telégrafos y Teléfonos Ecuador (ERTTE) se reestructurd y cambio su hombre a
" | Empresa Nacional de Telecomunicaciones (ENTEL)
1970: | Fue nacionalizada All America Cable and Radio.
1971: El gqb?ernc_) fusiond ENTEI__, ETQ,ETG y Ca_bles y Radio del Estado en dos compafiias regionales bajo
" | el Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones.
1972: | se cre el Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones (IETEL).
1995: Se reforma la Ley Especial de Telecomunicaciones (Ley N° 94) y se crea el Consejo Nacional de
" | Telecomunicaciones (CONATEL); la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y la Superintendencia
de Telecomunicaciones.
1996: Is_a}AEmpresa Estatal de Telecomunicaciones EMETEL se transformé en la sociedad anénima EMETEL
1997- Se inscribié en el Registro Mercantil la escritura de escision de EMETEL S.A. en dos compafiias
" | operadoras ANDINATEL S.A.y PACIFICTEL S.A.
Se crea la Comision Nacional de Conectividad, con la atribucion de formular y proponer una Agencia
2001 Nacional de Conectividad que contenga politicas, planes y programas para el desarrollo y difusion de
" | las tecnologias de la informacién y comunicacion en las areas de Educacion, Salud, Medio Ambiente,
Comercio, Industria, Turismo, Seguridad y Gobernabilidad.
Se reforma la Ley de Radiodifusion y Television, en el cuél se incluyeron reformas referentes a las
2002: | estaciones de radiodifusion comunitarias que nacen de una comunidad u organizacién indigena, afro
ecuatoriana, etc.
Se crea el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién MINTEL, asi también
2009: |se fusiona el Consejo de Radiodifusion y Television (CONARTEL) al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL), entidad que asume sus funciones y atribuciones.
Se publica la Ley Orgéanica de Comunicacion en el la cual se deroga atribuciones dadas a la SUPERTEL
2013: | como la administracién de frecuencias del espectro radioeléctrico para servicios de radiodifusion sonora
y television.
La Asamblea Nacional aprueba la Ley Orgéanica de las Telecomunicaciones en la cual se crea una
2014 Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, la cual es dependiente del Ejecutivo, en
" | reemplazo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, y el control de la telefonia movil, telefonia
fija, television abierta, television pagada e internet pasa a la nueva entidad.

Fuente: (SUPERTEL, 2014); (Cajui, 2008)
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3.2 Operadoras de telefonia mavil

3.2.1 Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP)

3.2.1.1 Antecedentes

El 14 de enero del 2010 se crea la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP,
empresa publica de telecomunicaciones del Ecuador que opera servicios de telefonia fija local,
regional e internacional, acceso a internet estandar y de alta velocidad, television satelital y

telefonia movil.

CNT se constituyé como sociedad andnima, mediante escritura publica de fusion de las
extintas Andinatel S. A.y Pacifictel S. A., suscrita el 30 de octubre de 2008, con el objetivo de
unificar los servicios y ampliar la cobertura en telefonia fija e internet banda ancha en todo el
Ecuador. (CNT EP Ecuador, 2013, pag. 12)

3.2.1.1 Mision empresarial

“Unimos a todos los ecuatorianos integrando nuestro pais al mundo, mediante la provision
de soluciones de telecomunicaciones innovadoras, con talento humano comprometido y calidad
de servicio de clase mundial.” (CNT EP, s.f.)
3.2.1.2 Vision empresarial

“Ser la empresa lider de telecomunicaciones del pais, por la excelencia en su gestion, el

valor agregado que ofrece a sus clientes y el servicio a la sociedad, que sea orgullo de los
ecuatorianos.” (CNT EP, s.f.)



41

3.2.1.3 Valores empresariales

e Trabajamos en equipo.

e Actuamos con integridad.

e Estamos comprometidos con el servicio.

e Cumplimos con los objetivos empresariales.

e Somos socialmente responsables. (CNT EP, s.f.)

3.2.1.4 Objetivos empresariales 2013 — 2017

Crecimiento

Incrementar la cobertura y la base de clientes en todas las lineas de negocio de la
empresa.
Incrementar el acceso de los ciudadanos a la banda ancha y tecnologia de la

informacién y comunicacién, tomando en cuenta la planificacion territorial.

Productividad

Proveer productos y servicios de telecomunicaciones convergentes, innovadores, de
calidad y con excelencia en la atencion al cliente.
Incrementar la participaciéon de la CNT EP como principal proveedor de

telecomunicaciones en el Sector Publico.

Sostenibilidad

Mantener la sostenibilidad Financiera de la empresa en el largo plazo
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3.2.1.5 Estrategias empresariales

e Fortalecer el portafolio de productos y servicios con innovacién y de acuerdo a las
tendencias del mercado.

e Ejecutar obras de infraestructura de telecomunicaciones a nivel nacional tomando en
cuenta la planificacion territorial.

e Desarrollar un portafolio especifico de soluciones de telecomunicaciones para las
instituciones del sector publico.

e Optimizar la productividad institucional.

3.2.1.6 Gobierno corporativo

El gobierno corporativo esta comprometido con el rol de empresa publica de llegar a todos

los ecuatorianos y diferenciarse de sus competidores.

La CNT EP cuenta dentro de su estructura organizacional con un total de 7 Agencias
Regionales y 17 Agencias Provinciales. Todas ellas cuentan con un Gerente con

responsabilidades y atribuciones delegadas directamente por la Gerencia General.

Ministro de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacidn o su delegado permanente

El titular del organismo de planificacion (SEMPLADES)
0 su delegado permanente

Un miembro designado por el Presidente de la Republica

Gerente General de CNT EP

Figura 11: Conformacion de la Estructura Organizacional
Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)
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3.2.1.7 Estructura organizacional

La Estructura Organizacional de la CNT EP responde a lo establecido en el Marco
Referencial eTOM —desarrollado por el Foro Internacional de Telecomunicaciones—, como
marco de referencia de los procesos del negocio, segin las mejores précticas de la industria de

telecomunicaciones, para una correcta prestacion de productos y servicios.

El disefio de la Estructura Organizacional esta alineado a la planificacion de la CNT EP que

considera la vision, mision y objetivos estratégicos de la organizacion.

La Estructura Organizacional de la CNT EP responde a una necesidad de Regionalizacién y
estd conformada por siete (7) Gerencias Regionales que se manejan por procesos

desconcentrados y concentrados, dependiendo de la naturaleza del proceso.
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Figura 12: Estructura Organizacional CNT EP

Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)
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JEFATURA DE
RESPONSABILIDAD

CORPORATIVA

COMITE
ESTRATEGICO

COMITE
OPERATIVO

SUBCOMITE
OPERATIVO

INTEGRAMNTES
Gerente General
Gerentes Macionales

SECRETARIC PERMAMENTE
Gerents Macional de
Desarrollo Crganizacional

INTEGRAMTES
Gerentas Regicnales

SECRETARIO PERMAMENTE
Jefe de Responsabilidad
Corporativa

INTEGRAMTES

3 representantes por
Regitn de R1,R3,R4 R6R7
10 representantes de R2
10 representantes de RS

SECRETARIO PERMAMNENTE
Jefe de Responsabilidad
Corporativa

*Contribuir a que los lineamientos de |a RC se incorporen
gradualments en laz decisiones, politicas v el quehacerde la
CMNTEP

*Impulsar de manera concreta la implementacién de politicas ¥
estrategias de RC, como un sistema de gestion integral de las
actividades de la CNT EP

*Definir las dreas de influencia de la RC de la CNTEP
*Actualizar politicas y el Cédigo de Etica de la CNTEP

*Dezarrollar herramientas de gestion de riesgos de RC para
reforzar |la capacidad de respuesta ante crisis

*Capacitacion sobre temas de RSC para el comité estratégico

*Debe difundir las estrategias definidas por el Comité
Estratégico a toda la organizacion

*Debe definir y delegar cada drea involucrada de la
organizacion el responsable (de preferencia Analista) dela
ejecucion del plan estratégico de RC de la CNT EF, para que
zea ejecutado

*Debe evaluar los planes implementados y revizar los grados
de avances de acuerdo con indicadores de cumplimento
aprobados por el Comits Estratégico

*Tiene por funcién operativizar las estrategias ¥ actividades
aprobadas por el comité estratégico

*Encargados de ejecutar las actividades necezarias para el
cabal cumplimiento del plan estratégico empresarial de RC

*Registro ¥ sistematizacién de las tareas desamrolladas para
cumplir con los objetivos planteados en &l PEM

Figura 13: Jefatura de RSC CNT EP
Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)
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3.2.1.8 Responsabilidad social corporativa

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP puso a disposicion de sus grupos
de interés su tercer reporte de Responsabilidad Corporativa correspondiente al afio 2013, el cual

abarca todas las operaciones de CNT EP en el Ecuador.

El reporte fue elaborado siguiendo las directrices del Global Reporting Initiative GRI G3.1,

con nivel de aplicacion A.

Por otro lado la CNT EP también realiz6 la publicacién de una Comunicacién de Progreso
para los afios 2012 y 2013 en el cual ratificaron en términos simbdlicos su adhesion al Pacto

Global de las Naciones Unidas, al que se suscribieron en enero del 2012.

3.2.1.8.1 Estrategia RSC

La CNT EP se ha enfocado en socializar tanto al interior como al exterior de la organizacion
el modelo de gestién mediante respuestas oportunas a las expectativas de los grupos de interés
y generacion de conocimiento desde las gerencias nacionales hacia todas las areas de la CNT

EP, capacitando a los colaboradores, empoderando al Comité Estratégico y fijando el rumbo.



Definicién de areas y responsables en
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Definician de
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Soporte: Jefatura JRC
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empresariales hacia los Aprobacién: Comité Estratégico
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planes de ajustes de l

acuerdo al andlisis de

comunicacidn.
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Soporte: Planificacién estratégica
Desarrollo: Jefatura JRC

Figura 14: Estrategia RSC de CNT EP
Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)
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3.2.1.8.2 Analisis de materialidad

La Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad sefiala que el alcance de la
informacidn contenida en los informes de RSC o también llamados memorias se deben incluir
aspectos e indicadores que reflejen impactos significativos, sociales, ambientales y econdmicos
de una organizacion asi como aquéllos que podrian ejercer una influencia sustancial en las

evaluaciones y decisiones de los grupos de interés.

Por otro lado aclara que la “materialidad es el umbral a partir del cual los asuntos o

indicadores pasan a ser lo suficientemente importantes como para ser incluidos en la memoria”.

Asi también menciona que para determinar la materialidad de la informacion se deben
combinar factores internos y externos, como la mision y la estrategia competitiva de la
organizacion, las preocupaciones expresadas por los grupos de interés, expectativas sociales de
mayor alcance y también la influencia de la organizacion en el proceso productivo o en el ciclo

econdmico.

La evaluacién de la materialidad también debe tener en cuenta las expectativas basicas de

cumplimiento por parte de la organizacion de los acuerdos y normas internacionales.

Influencia en evaluaciones y decisiones de los grupos de interés

Importancia de los impactos sociales, ambientales y econémicos

Figura 15: Definicion de la Materialidad
Fuente: (Global Reporting Initiative, 2013, pag. 11)



49

Los asuntos o indicadores que CNT EP ha considera lo suficientemente importantes como

para incluirlos en sus memorias son los siguientes:

|

. o

sa1e8)u| ep sodnip seanepedxy

Relevancia estrategia empresa

Mayor relevancia

1 Rendicion de cuentas y transparencia

2 Cultura corporativa y desarrollo de talentos

3 Desarrollo sostenible y reduccién huella ambiental
4 Atencion y servicio al cliente de calidad

Figura 16: Resultado de la materialidad en la CNT EP
Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)

En la figura se puede entender que los asuntos mientras més alejados se encuentren del centro

del plano cartesiano aumenta su prioridad relativa.

3.2.1.8.3 Participacion de los grupos de interés

Se entiende por grupos de interés “aquellas entidades o individuos a los que pueden afectar de
manera significativa las actividades, productos y/o servicios de la organizacién; y cuyas
acciones pueden afectar dentro de lo razonable a la capacidad de la organizacion para
desarrollar con éxito sus estrategias y alcanzar sus objetivos. Esto incluye a aquellas entidades

individuos cuyos derechos provenientes de una ley o un acuerdo internacional les



50

proporcionan la posibilidad de presentar con total legitimidad determinadas exigencias a la
organizacion.” (Global Reporting Initiative, 2013, pag. 12)

Los grupos de interés identificados por la CNT EP son los siguientes:

MEDIOS

GOBIERMNO

PROVEEDORES

Figura 17: Grupos de Interés Identificados por la CNT EP
Fuente: (CNT EP Ecuador, 2013)
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3.2.1.8.4 Programas sociales, ambientales y econdémicos

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones es signataria de los siguientes programas:

Pacto Global: En enero de 2012, la CNT EP manifestd su

voluntad de adherirse al Pacto Global y velar por el respeto de los

APOYAMOS diez principios que el Pacto promueve.
EL PACTO GLOBAL

Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social
(CERES): EI 30 de diciembre de 2011, la CNT EP se afili6 a

CERES

CERES, centro promotor de la responsabilidad social en Ecuador.

CNT EP - Ministerio de Relaciones Laborales: Enel 2011, las

dos instituciones firmaron un convenio para la inclusion de

0000 Ministerio proveedores de servicios de la base de la piramide, en prestacion
000 EE I?EIalgiones de servicios miscelaneos.
dooraies

CNT EP - Ministerio de Relaciones Laborales: En junio de
2012, se firmé la Carta de Compromiso, a través de la cual la

CNT EP decide formar parte de la Red de Empresas por un

CNT EP - EMASEO EP: Se firmé un convenio que busca

implementar un sistema alternativo de manejo de residuos

EMASEO sOlidos urbanos, con inclusion econémica y social.
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3.2.2 Telefénica del Ecuador — Movistar

3.2.2.1 Antecedentes

Telefonica es una de las mayores compafiias de telecomunicaciones del mundo por
capitalizacién bursétil y nimero de clientes. Se apoya en redes fijas, moviles y de banda ancha,

asi como en una variedad de ofertas de servicios digitales.

Se encuentra presente en 21 paises y con una base de clientes de mas de 341 millones de
accesos, Telefonica tienen una fuerte presencia en Espafia, Europa y Latinoamérica, donde

concentra la mayor parte de su estrategia de crecimiento.

Telefdnica es una empresa totalmente privada que cuenta con 1,5 millones de accionistas
directos y que cotiza en el mercado continuo de las bolsas espafiolas y en las bolsas de Londres,

Nueva York, Lima y Buenos Aires.

Esta4 gran compafiia tiene presencia en el Ecuador con el nombre de Telefénica Moviles
Ecuador, conocida como Movistar, que inici6 sus operaciones en abril del 2005 a pesar que
Telefonica Espafa la habia adquirido en el 2004 con la adquisicién del 100% de las acciones de
OTECEL S.A., concesionaria del servicio de telefonia movil desde 1993, llamaba en aquel

entonces Bellsouth.
3.2.2.2 Mision empresarial
“En Telefonica creemos que todo el mundo deberia tener a su alcance las posibilidades que

ofrece la tecnologia. De esta forma, todos podremos vivir mejor, hacer mds cosas, ser mds.”

(Telefdnica, s.f.)
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3.2.2.3 Vision empresarial

“Abrimos camino para seguir transformando posibilidades en realidad, con el fin de crear
valor para empleados, clientes, accionistas, socios a nivel global y a toda la sociedad.”

(Telefénica, s.f.)

3.2.2.4 Valores empresariales

e Vision: Buscan percibir hacia donde va el futuro de la industria.

e Talento: Se atrae y retiene al mejor equipo humano experimentado.

e Compromiso: Demuestran su compromiso con los stakeholders mediante un camino de
confianza y respeto.

e Fortaleza: Su soporte es la experiencia, profesionalidad conocimiento global y local de

la industria.

3.2.2.5 Estrategia empresarial

“Telefonica, una Telco Digital, esta dispuesta a encabezar e impulsar el proceso de
transformacién digital. La tecnologia pone a nuestro alcance posibilidades inimaginables y
pude mejorar nuestra vida de mil formas. Por ello queremos ser protagonistas en este nuevo
ecosistema y poner al alcance de todo el mundo lo mejor que ofrece la tecnologia para que

todos puedan disfrutar de este mundo fascinante.” (Telefonica, s.f.)

3.2.2.6 Gobierno corporativo

La compafiia cuenta con un sistema de gobierno eficaz y operativo, ajustado en todo
momento a la dimension global de Telefénica. En el marco del compromiso de la Compafiia
con sus accionistas, el Consejo de Administracion, con el apoyo de sus Comisiones, desarrolla

su actividad conforme a unas normas de gobierno corporativo recogidas, principalmente, en los
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Estatutos Sociales, en el Reglamento de la Junta General de Accionistas, y en el Reglamento del
Consejo de Administracion.

El Consejo de Administracion de Telefénica, compuesto por 18 Consejeros, es el érgano de
supervision y control de la actividad de la Compariia, con competencia exclusiva sobre materias
como las politicas y estrategias generales en materia de gobierno corporativo, responsabilidad
social corporativa, retribuciones de los Consejeros y Altos Directivos y remuneracion al

accionista; asi como las inversiones estratégicas.

Como refuerzo al Gobierno Corporativo de la Compafiia, el Consejo de Administracion de
Telefonica, S.A. dispone de siete Comisiones, a las que encomienda el examen y seguimiento
de areas clave de especial relevancia. Asimismo, y conforme a su Reglamento, el Consejo
encomienda la gestién ordinaria de los negocios a los 6rganos ejecutivos y al equipo de direccion
de Telefdnica.

3.2.2.7 Estructura organizacional

En Telefonica el 26 de febrero de 2014 el Consejo de Administracién aprobd una nueva
estructura organizativa, la cual esta orientada al cliente e incluye la oferta digital en el centro de
las politicas comerciales. Esta nueva estructura da méas enfoque a las operadoras locales,

brindando mayor flexibilidad y agilidad en la toma de decisiones. (Telefonica, s.f.)

Telefonica cred la figura del Director General Comercial Digital (Chief Commercial Digital
Officer), que tiene bajo su responsabilidad fomentar el incremento de los ingresos, asi también
reforzé la figura del Director General de Recursos Globales (Chief Global Resources Officer)
cuyo objetivo es optimizar el lado de los costes. Ambas Direcciones Generales reporta
directamente al Consejero Delegado (COO), asi como las operadoras locales: Espafia, Brasil,

Alemania y Reino Unido, ademas de la unidad Hispanoamérica (HispAm). (Telefénica, s.f.)
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55



56

JUNIO 2015
Comunic. y Marketing i
Institucional Péﬁcme
Marisa Navas César Alierta
Chief of Staff —
Maria Garcia-Legaz
Secrefanio General Esfrategia
y del Consejo Samtiago Fernandez
Ramiro Sanchez Valbuena
de Lerin
Aszuntos Plblicos Finanzas y Desamollo
v Regulacion Corporativo
Carlos Lopez Angel Vila
Blanco Consejero delegado
Jose Maria
. Control y
Alvarez-Pallete Planificacion
Laura Abasolo
| |
ccoo' CGRO?
Eduardo Havarmo Guillermo Ansaldo
I I | |
Espaiia Brasil HispAm Alemania ) .
. i . N Reino Unido
ng?l:ggrl Amos Genizh Eduardo Caride Thorsten Dirks Ronan Dunne

Figura 19: Estructura Organizacional TELEFONICA EP

Fuente: (Telefdnica, s.f.)
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3.2.2.8 Responsabilidad corporativa

Telefonica presentd su Informe Anual de Sostenibilidad correspondiente al ejercicio 2014
como muestra de su compromiso por la transparencia con todos sus grupos de interés, y con el

objetivo de recalcar la integridad y sostenibilidad de su gestion.

El informe publicado se encuentra de acuerdo con los principios del Pacto Mundial y bajo
estandares internacionales tales como Global Reporting Iniciative (GRI-G4) y verificado

externamente bajo los criterios de AA1000.

3.2.2.8.1 Estrategia RSC

Telefdnica quiere contribuir a que su vision se haga realidad, dando respuesta a lo que piden
los clientes, los inversores y la sociedad en general.

Los clientes quieren productos mas sencillos, de calidad, que les simplifiquen la vida; y
valoran sobre todo la transparencia e integridad en el trato con ellos. Valoran ademaés la
innovacion y la seguridad que se ofrece en los servicios que se prestan y cOmo se recoge y se

trata sus datos personales.

Los inversores exigen que se lleve a cabo una estrategia de sostenibilidad, que garantice la
rentabilidad a largo plazo. Y finalmente, las sociedades en las que se opera piden, que las
empresas ademas de actuar de forma responsable, contribuyan al desarrollo social y econémico

de las comunidades.

Telefonica para dar respuesta a estas expectativas enlaza los objetivos de sostenibilidad

economica, social y medioambiental con sus objetivos de negocio.
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3.2.2.8.2 Analisis de materialidad

Telefénica baso su analisis de materialidad en el marco de la version G4 del Global Reporting
Iniciative (GRI). Estos aspectos respondieron a las inquietudes de los clientes, proveedores,
empleados y demas actores relacionados a la realidad de los servicios que prestan, asi como de

aquellos que tienen una relevancia mayor en las evaluaciones y decisiones a escala corporativa.

Para identificar los asuntos relevantes se analizo las tendencias del sector, los indicadores de
GRI G4 y se realizaron entrevistas con los grupos de interés internos. Se identificaron 15 temas
relevantes que recogen el enfoque de Telefénica hacia la triple cuenta de resultados (dimension

econdmica, ambiental y social).

Relevancia grupos de interés

4
Impacto en la estrategia ?

Figura 20: Resultado de la materialidad en la Telefénica Ecuador
Fuente: (Telefonica - Movistar Ecuador, 2013)
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3.2.2.8.3 Participacion de los grupos de interés

La relacion, tanto directa como indirecta, con los grupos de interés o stakeholders, entre los
que se incluyen clientes y empleados, cobra cada vez mas importancia para Telefonica, ya que
permite identificar temas clave para cumplir tanto con los objetivos de sostenibilidad como con

el compromiso de éxito empresarial.

Los grupos de interés identificados por la CNT EP son los siguientes

Clientes
( Y,
Pablico
L profesional Empleados
i
r B N ~
Organizaciones | p
no

L Accionistas

gubernamentales V)

\n
Organizaciones

internacionales
J

\
4

Proveedores

N B/
LOrganizaciones

sectoriales
/

Figura 21: Grupos de Interés Identificados por Telefonica Ecuador
Fuente: (Telefénica - Movistar Ecuador, 2013)
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Programas sociales, ambientales y economicos

red 1y

lore

Crganizacion
e Estados

DEN0amencants

En junio 2012, el Ministerio de Relaciones Laborales impulsé la
creacion de la Red de Empresas por un Ecuador Libre de Trabajo
Infantil, con el objetivo de prevenir y erradicar la contratacion de
nifios, nifias y adolescentes en las organizaciones, asi como en sus

respectivas cadenas de valor.

Esta Red, inicialmente estuvo constituida por 12 organizaciones
empresariales, pertenecientes a siete sectores de la economia del

pais, entre las que consta Telefonica como miembro fundador.

La Organizacion de Estados Iberoamericanos (OE) y Fundacion
Telefdnica, en alianza con el llustre Municipio de Cuenca y la
Coordinacion Zonal 6 del Ministerio de Educacion, ejecutaron un
proyecto de mejoramiento de la calidad educativa para los nifios y
nifias de educacion general basica que incluyo la incorporacién de

Tecnologia de Informacién y Comunicacion (TIC).

En el marco del compromiso ambiental y lucha contra el cambio
climatico, Telefonica Movistar firmé un acuerdo con el municipio de
Quito para la entrega de 75.000 arboles endémicos que fueron
sembrados en las campafias de reforestacion y recuperacion de

espacios naturales.


http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://cdn4.clasificados.com/ec/pictures/photos/000/313/532/original_41590_41876_9600.jpg&imgrefurl=http://ec.clasificados.com/ciclo-basico-acelerado-del-municipio-de-quito-303878&h=191&w=200&tbnid=g5MwQOtazMKVSM:&docid=nEAZEkiJb4qjUM&ei=BAwjVoPmD4e7ebj-uKAJ&tbm=isch&ved=0CFMQMygcMBxqFQoTCIP477CEy8gCFYddHgodOD8OlA
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3.2.3 Conecel — Claro
3.2.3.1 Antecedentes

En 1993 se creo la empresa telefonica Porta cuyo nombre legal es CONECEL S.A. y que fue
comprada por la empresa mexicana América Mdvil, manteniendo su hombre genérico inicial

para posteriormente ser cambiado el 16 de febrero de 2011 a Claro.

Claro es una marca de servicios de comunicaciones que pertenece a la empresa mexicana

América Movil controlada por el Grupo Carso y cuyo accionista mayoritario es Carlos Slim.

Esta empresa cuenta con cerca de 262 millones de clientes inalambricos, 30 millones de

lineas fijas, 17 millones de accesos de banda ancha y 16 millones de abonados de TV por cable.

3.2.3.2 Mision empresarial

“Lograr que la poblacion de cada uno de los paises en donde prestamos servicio |tenga
acceso a productos y servicios de la mas avanzada tecnologia en telecomunicaciones, a precios
asequibles, con la finalidad de acercar cada dia mas a las personas.” (CLARO, s.f.)

3.2.3.3 Vision empresarial

“Ser la empresa de telecomunicaciones de mas rapido crecimiento y preservar nuestro

liderazgo en la industria de las telecomunicaciones.” (CLARO, s.f.)

3.2.3.4 Valores y principios

“Los valores y principios de conducta empresarial son las cualidades que nos distinguen y

nos orientan. Los tenemos presentes y los ponemos en préactica a diario como obligaciones
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inquebrantables y los difundimos a traves de nuestra imagen. Los pilares fundamentales de
nuestra cultura corporativa son: ” (CLARO, s.f.)

e Honestidad

e Desarrollo Humano y Creatividad Empresarial
¢ Productividad

e Respeto y Optimismo

e Legalidad

e Austeridad

e Responsabilidad Social

3.2.3.5 Gobierno corporativo

Las politicas y précticas en materia de gobierno corporativo tienen como objetivo principal
promover la transparencia a lo largo de toda la organizacion, asi como reafirmar su mision,
filosofia, valores y principios. Las préacticas de gobierno corporativo de la empresa se rigen, de

manera enunciativa mas no limitativa, en lo dispuesto en:

e Laregulacion bursétil vigente y aplicable en México, incluyendo de manera enunciativa
més no limitativa, la Ley del Mercado de Valores, la Circular Unica de Emisoras, y el
Cadigo de Mejores Practicas emitido por el Consejo Coordinador Empresarial.

e La regulacion bursétil vigente y aplicable en cada uno de los mercados de valores
internacionales en los que nuestros valores cotizan.

e Las Politicas de Gobierno Corporativo y Cadigo de Etica de América Movil.

e Nuestros estatutos sociales vigentes.

La Asamblea de Accionistas es el 6rgano supremo de la compafiia y quien se encarga de
designar a los miembros del Consejo de Administracion asi como de los comités auxiliares de

dicho consejo.
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3.2.3.6 Estructura organizacional

Al 31 de diciembre de 2014 y tomando en consideracion la informacion pablica disponible a
través de los reportes de participacion accionaria que los accionistas mayoritarios presentan de
tiempo en tiempo ante la Comision de Valores de los Estados Unidos de América (U.S.
Securities and Exchange Commission), la estructura accionaria de América Movil era la

siguiente:

Carlos Slim Held y Fideicomiso RH26 Inmobiliaria Carso,
Banco Inbursa, S.A. S.A.deCV.y

(Fideicomiso familia Slim) Subsidiarias

Gran pablico

miembroz de su familia

» ) inversionista
inmediata

19.3% . . 41.9%
AMERICA MGOVIL, S.A.B. DE C.V.
[MEXICO)
Figura 22: Estructura Organizacion de América Movil
Fuente: (América Movil, 2013)
Ecuador

Alfredo Escobar San Lucas
» Director General

Marco Antonio Campos Garcia
» Director de Finanzas

Figura 23: Directorio de América Movil en Ecuador
Fuente: (América Movil, s.f.)



3.2.3.7 Responsabilidad corporativa

Ameérica Movil presento su informe anual de sustentabilidad correspondiente al afio 2014

con el fin de transparentar y rendir cuentas de las operaciones de la organizacion.

paises de América en donde operan, y para su presentacion se utilizo la guia del Global

Reporting Initiative G4 (GRI G4) de conformidad esencial y autodeclarado, sin verificacion

Este informe presenta los resultados del desempefio ambiental, social y laboral de los 18

externa.

3.2.3.7.1 Estrategia RSC

América Mdvil basa su estrategia en impulsar la inclusion de la comunidad a la tecnologia
digital y mejorar el servicio al cliente. Con proyectos de inversion, buscan desarrollar las

operaciones con el objeto de incrementar la cobertura, ampliar sus redes y llegar a méas personas

con mejores servicios y tecnologias de vanguardia.

Los cinco puntos centrales de su estrategia son:

Crecimiento

Nuevos productos y servicios
Servicio al cliente
Integracion

Optimizacion

El Modelo de Sustentabilidad se apoya en cuatro pilares:

Grupos de Interés
Valores
Desarrollo

Principios
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Figura 24: Modelo de Sustentabilidad de América Movil
Fuente: (América Movil, 2013)
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3.2.3.7.2 Analisis de materialidad

La informacion cualitativa y cuantitativa presentada en el Informe de Sustentabilidad de
Ameérica Movil 2014 constituye el trabajo de diversas areas de la empresa que llevan a cabo de
manera constante la medicidn y recopilacion de los resultados de desempefio en lo econémico,
social y ambiental, con el objetivo de lograr la mejora continua, y cumplir con el compromiso

de transparencia y presentacion de resultados hacia los grupos de interés que les rodean.

El proceso de definicién de temas e indicadores incluidos en el Informe incluyé lo siguiente:

e Por medio de distintos mecanismos de consulta y vias de comunicacién con los grupos
de interés, se tomd en cuenta los temas que componen las expectativas y preocupaciones
de los clientes, proveedores, empleados, inversionistas, accionistas, aliados, prensa,
organismos del sector gubernamental, organizaciones no lucrativas, instituciones

financieras, entre muchos otros.

e Se llevé a cabo una revision y andlisis de las observaciones y recomendaciones
generadas por las evaluadoras bursétiles en las que cotizan, asi como un estricto

cumplimiento de los requerimientos de informacion de las mismas.

e Reuniones y entrevistas con el equipo directivo de la organizacién, con la finalidad de

determinar qué aspectos son mas relevantes para las operaciones.

e Proceso de recopilacion y validacion de documentacion interna tanto cualitativa como
cuantitativa de las subsidiarias de America Mavil en los 18 paises de América en donde

tienen operaciones.

e Dan prioridad a los temas considerados materiales para la industria segun los estandares

internacionales mas reconocidos. Estos temas incluyen:
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o Huella ambiental de las operaciones, incluido el consumo de energia total y para
la red movil y red fija y uso de energias renovables.

o Privacidad y seguridad de datos: politicas y practicas de privacidad de datos y
cumplimiento regulatorio en el tema.

o Manejo de productos al final de su vida util: materiales recuperados y su destino
(reuso y reciclaje).

o Manejo de riesgos por interrupcion y fallas en la tecnologia.
3.2.3.7.3 Participacion de los grupos de interés

La comunicacion con los grupos de interés es un aspecto clave en la gestion de la
responsabilidad social. Ayuda a identificar oportunidades de mejora y aporta retroalimentacion
para planificar, medir los impactos y dirigirse de una mejor manera. Con cada uno de ellos, se
establece un vinculo de largo plazo que depende de la naturaleza de la relacion y la temética que

los vincula. América Mdvil se compromete a escuchar sus expectativas y ponerlas en equilibrio

Clientes

con los intereses del negocio.

-

[Competidores ‘ LCoIoboradores ‘
Y
{Distribuidores \ ‘ Inversionistas
i \
Medios de
Comunicacion Proveedores
_/

\ @& N
[ Comunidad LAutoridades

Figura 25: Grupos de Interés Identificados por América Movil
Fuente: (América Movil, 2013)
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3.2.3.7.4 Programas sociales, ambientales y econdmicos

En 2012 se firmo el Memorando de Entendimiento sobre el
intercambio de datos de dispositivos moviles robados con la
Asociacion GSMA Latin Ameérica, mediante el cual unieron
esfuerzos con otras empresas de telefonia y con gobiernos para

reducir este delito. Esto evita la activacion y uso de celulares robados

en otros mercados, lo que contribuye al tréfico ilegal de equipos entre
los paises de la region.

En cuanto a los residuos y reciclaje Claro Ecuador ha participado en el método de eliminacion
de reciclaje y relleno sanitario, para lo cual dispusieron 87 toneladas de residuos peligrosos, y
148 toneladas de residuos no peligrosos. Al final de su vida atil se recuperaron 118 mil 700
celulares y 50 mil 484 accesorios.

Algunas de las iniciativas ambientales en materia de residuos llevadas a cabo en 2014 fueron:

e Evaluacion de impactos ambientales y seguimiento al plan de manejo ambiental en todas

las estaciones de radiobases, repetidores centrales y bodegas a nivel nacional.

e Recoleccion de equipos celulares en desuso y entrega de equipos obsoletos y material
desmontado para su gestion ambiental.

e Campafa de siembra de arboles y reutilizacion de insumos para darle un nuevo uso

productivo.
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A continuacion se presenta de manera resumida el esquema de los informes de

responsabilidad social corporativa utilizados por las operadoras de telefonia movil que

funcionan en el Ecuador.

Cuadro 5:

Esquema general de los informes de RSC

Directrices

Informe

Principios

Estandares

Nivel de Aplicacion
Verificacion Externa
Perfil de la Organizacion
Enfoque de Gestion

Indicadores de Desempefio

CNT EP

2013

Diez principios del
Pacto Mundial
GRI-G3.1

A

No menciona

Si

Si

Si

Telefonica
Movistar
2013 - 2014
Diez principios del
Pacto Mundial
GRI-G3.1/G4
No menciona
Si (AA1000)
Si
Si
Si

Elaborado por: Rodriguez, Gabriela

CONECEL
Claro
2014

No menciona

GRI-G3.1

B

No menciona
Si

Si

Si
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CAPITULO IV
Construccion del sistema de estudio

4.1 Introduccioén

Todo estudio prospectivo debe iniciarse por la construccion del sistema que caracteriza al
objeto de estudio, con la construccion del sistema y su andlisis se pretende reflejar el modo en
que las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador aseguran su éxito en el futuro
mientras contribuyen con el desarrollo econdmico, ambiental y social, es decir, aseguran su

éxito en el futuro siendo sostenibles.

Por otro lado el procedimiento metodoldgico utilizado para el anlisis del entorno del sistema
es el utilizado en el Laboratorio de Prospectiva Estratégica LIPSOR de Paris, por Régine Monti,
CNAM, 2002.

Una vez que se encuentra definido los lineamientos a seguir se realiz6 la conformacion de un
grupo de trabajo multidisciplinario al que llamaremos expertos, que poseen experiencia laboral
en las tres operadoras de telefonia movil tratadas, por lo cual poseen los conocimientos
necesarios para aportar al estudio.

Con los expertos se identifico los aspectos a tratar en cada uno de los temas de sostenibilidad
considerados en el G4 del GRI y donde se ubican todas aquellas variables claves que podrian

incidir en el sistema de estudio.
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Desempefio

Omi acti Materiales
Econdmico Précticas Laborales
Presenciaen el )
Mercado Derechos Humanos Energia
Impactos econémicos .
indirectos Sociedad Agua

Responsabilidad

sobre productos Bigdiveridad

Productos y servicios

Emisiones

Cumplimiento
regulatorio

Transporte

Figura 26: Sistema: Sostenibilidad de las Operadoras de telefonia mévil que funcionan en el
Ecuador
Fuente: Expertos

4.2 ldentificacion y priorizacion de variables

Una vez construido el sistema e identificadas sus principales areas de intervencion, el grupo
de expertos procedio a la identificacion de las variables claves del sistema; para lo cual cada
uno de los integrantes del grupo elabord su propia lista, la misma que luego fue confrontada con
la de los demas, para posteriormente consolidar todos los esfuerzos en una lista final. Esta lista

fue validada y conceptualizada, para luego proceder a su priorizacion.

A continuacion se presenta la lista de variables que podrian incidir en la Sostenibilidad de las

Operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador.



Cuadro 6:

Variables econémicas pertenecientes al sistema

No. Area Variables
1 Ingresos
2 Innovacion tecnoldgica
3 Aportaciones fiscales
4 Gastos salariales
5 Inversion en infraestructura
6 VVolumen de compras
7 Inversion en 1+D
8 Inflacion
9 Tasas de interés
10 | Econdémico [Gastos financieros
11 Tipo de cambio
12 Donaciones
13 Gastos correspondientes a proveedores
14 Costes operativos
15 Tasas e impuestos
16 Niveles de inversion extranjera
17 PIB
18 Acciones
19 Precios de transferencia

Fuente: Expertos
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Cuadro 7:

Variables sociales pertenecientes al sistema

No. | Area Variables
1 Beneficios sociales para empleados
2 Seguridad y salud en el trabajo
3 Tasas de ausentismo laboral
4 Diversidad e igualdad de oportunidades
5 Numero de incidentes de discriminacion
6 Explotacion infantil
7 Condiciones de trabajo dignas
8 Remuneracion justa y competitiva en el mercado
9 Clima laboral
10 | Social [Desarrolloy retencion del talento
11 Programas de formacién continua
12 Libertad de expresion
13 Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses
14 Comportamiento ético
15 Précticas de satisfaccion al cliente
16 Privacidad de los clientes
17 Seguridad de la informacion
18 Salud y seguridad de clientes
19 Calidad del servicio
20 Diversidad de productos
21 Derechos humanos
22 Accesibilidad de la tecnologia a la poblacién
23 Proyectos educativos, sociales y culturales
24 Buen uso de internet por lo nifios

Fuente: Expertos
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Cuadro 8:

Variables ambientales pertenecientes al sistema

No. Area Variables
1 Uso de materiales amigables con el ambiente
2 Iniciativas para reducir el consumo de energia
3 Productos y servicios eficientes en el consumo de energia
4 Porcentaje de agua reciclada
5 Animales protegidos por las operaciones
6 Iniciativas para reduccion de gases de invernadero
7 Recuperacion de productos dafiinos con el medio ambiente
Ambiental | al final de su vida atil
8 Ahorro en el consumo de papel
9 Reuso y reciclaje de dispositivos
10 Despliegue responsable de red
11 Comparticion de infraestructuras
12 Campos electromagnéticos en red
13 Medio ambiente y cambio climético
14 Campos electromagnéticos en dispositivos
15 Habitats protegidos o restaurados
16 Comunicacidn y capacitacién ambiental

Fuente: Expertos
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Una vez que existe un consenso sobre la lista definitiva de variables, se procede a la
valoracion y priorizacion de las mismas; cada uno de los integrantes del grupo de expertos
procedio a priorizar de manera independiente, con la finalidad de que sus calificaciones no
sesgaran a las de los demas. Lo que se busco con esto es conservar y respetar el punto de vista

de todos y enriquecer el andlisis sobre las variables claves.

Cada integrante del grupo tuvo a su disposicion un numero limitado de puntos los mismos
que se generan en funcion del redondeo a la decena superior del nimero total de variables

identificadas previamente, para luego dividir dicho valor para 2.

(1) Total Variables econémicas identificadas: 19
(2) Total Variables sociales identificadas: 24
(3) Total Variables ambientales identificadas: 16
Total (1) + (2) + (3) =59 =——» Redondeo a la decena superior = 60

Se divide para dos: 60/2 = 30 Total de puntos para calificar a las variables

Las variables deberan ser analizadas y calificadas considerando una escala del 1 al 5, donde
el puntaje mas alto (5) significa un alto impacto futuro sobre el objeto de estudio, el puntaje (3)

significa un impacto medio y el puntaje (1) significa un impacto débil.

A continuacion se presenta la lista de variables del sistema Sostenibilidad de las Operadoras
de telefonia movil que funcionan en el Ecuador priorizadas por cada uno de los integrantes del

grupo de trabajo:



Cuadro 9:

Priorizacién — Area Econémico
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No.| Areas Variable EXperto Total
1 2 3 4 5}
1 Ingresos 2 | 3 1 2 1 9
2 Innovacion tecnoldgica 110 2 1|2 6
3 Aportaciones fiscales 1 1 0 0] O 2
4 Gastos salariales 0| O 0 110 1
5 Inversion en infraestructura 0| O 3 1] 3 7
6 Volumen de compras 0| O 0 00 0
7 Inversion en 1+D 1] 0 1 0|1 3
8 Inflacion 0| O 0 0|0 0
9 Tasas de interés 0| O 0 0|0 0
10 Gastos financieros 0| O 0 0| O 0
11 Tipo de cambio 110 0 01| O 1
12 | Econdémico | Donaciones 0] 0 0O 01O 0
13 Gastos correspondientes a proveedores| 0 | 0 0 0] O 0
14 Costes operativos 0] O 0 01| O 0
15 Tasas e impuestos 110 0 0] O 1
16 Niveles de inversion extranjera 1 1 1 0|1 4
17 PIB 0 0 0 0 0 0
18 Acciones 0| O 0 00 0
19 Precios de transferencia 0| O 0 0|0 0
20 Beneficios sociales para empleados 2 1 2 2 1 8
21 Seguridad y salud en el trabajo 3 1 1 112 8
22 Tasas de ausentismo laboral 0| O 0 00 0
23 Diversidad e igualdad de| 1 | o 1 101 0 2

oportunidades

Fuente: Expertos



Cuadro 10:

Priorizacion — Area Social
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< . Experto
No. | Areas Variable 1 > 3 1 3 Total
24 NUmero de incidentes de discriminacion | 0 0 0 0 0 0
25 Explotacion infantil 0 0 0 0 0 0
26 Condiciones de trabajo dignas 1 1 1 1 1 5
97 Remuneracion justa y competitiva en el 1 1 1 0 0 3
mercado
28 Clima laboral 0 2 0 1 0 3
29 Desarrollo y retencion del talento 0 1 0 0 2 3
30 Programas de formacion continua 0 0 0 1 0 1
31 Libertad de expresion 1 1 1 0 1 4
32 Proce_dimient(_)s implantados para evitar 0 1 0 ) 0 3
conflictos de intereses
33 Comportamiento ético 2 2 0 3 2 9
34 Social Précticas de satisfaccion al cliente 1 1 0 1 0 3
35 Privacidad de los clientes 1 2 1 2 1 7
36 Seguridad de la informacion 2 1 1 0 2 6
37 Salud y seguridad de clientes 0 1 1 0 1 3
38 Calidad del servicio 1 1 1 3 1 7
39 Diversidad de productos 3 2 0 0 2 7
40 Derechos humanos 0 1 1 1 0 3
a1 Accesi_b,ilidad de la tecnologia a la 5 1 1 1 1 6
poblacién
42 Proyectos educativos, sociales vy 0 1 0 ) 0 3
culturales
43 Buen uso de internet por lo nifios 0 0 0 0 0 0
44 Uso_ de materiales amigables con el 0 0 1 0 0 1
ambiente

Fuente: Expertos



Cuadro 11:

Priorizacién — Area Ambiental
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., ) Experto
No.| Areas Variable Total
1| 2 3 4 |5

Iniciativas para reducir el consumo de

45 ] 0] 1 1 0|0 2
energia
Productos y servicios eficientes en el

46 ] 1 1 0 0|1 3
consumo de energia

47 Porcentaje de agua reciclada 0| O 0 0] 0 0
Animales  protegidos  por las

48 ) 0| O 0 0|0 0
operaciones
Iniciativas para reduccion de gases de

49 _ 0] O 0 0|0 0
invernadero
Recuperacién de productos dafinos

50 con el medio ambiente al final de su| 0 | O 2 |11 2] 5

Ambiental | Vida Util

51 Ahorro en el consumo de papel 0| O 1 0] O 1

52 ReUso y reciclaje de dispositivos 0| O 2 110 3

53 Despliegue responsable de red 0| O 0 2 1 3

54 Comparticion de infraestructuras 0| O 1 0] O 1

55 Campos electromagnéticos en red 0| O 0 0 1 1

56 Medio ambiente y cambio climético 0| O 0 0] O 0
Campos electromagnéticos en

57 _ - 0] O 1 0|0 1
dispositivos

58 Habitats protegidos o restaurados 0| O 0 0] 0 0
Comunicacion y capacitacion

59 _ 0 1 0 00 1
ambiental

Fuente: Expertos
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A continuacion se clasificé a las diferentes variables de mayor a menor en funcion de los
puntajes totales obtenidos, para luego sacar el promedio de toda la serie y dividir el valor de

cada variable para dicho promedio.

Si el resultado es mayor a 1 la variable es considerada como de alto impacto, si es cercano a
1 se la considera como de impacto medio y si es cercano a 0 como de impacto bajo.

Una vez realizado el procedimiento descrito el grupo de expertos seleccioné aquellas
variables que obtuvieron un resultado superior a 1, dando como resultado 15 variables
seleccionadas. Estas 15 variables permitieron construir la matriz de Anélisis Estructural, donde

se procede a analizar el nivel de influencia entre las variables claves.

A continuacion se presenta la lista de variables priorizadas por el grupo de expertos:



Cuadro 12:

Variables Priorizadas — Nivel de impacto alto
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No. Variable Total . Nivel de
Promedio | Impacto

1 |Ingresos 9 3,54

2 | Comportamiento ético 9 3,54

3 | Beneficios sociales para empleados 8 3,15

4 | Seguridad y salud en el trabajo 8 3,15

5 |Inversion en infraestructura 7 2,75

6 |Privacidad de los clientes 7 2,75

7 |Calidad del servicio 7 2,75

8 | Diversidad de productos 7 2,75

9 | Accesibilidad de la tecnologia a la poblacién 6 2,36

10 |[Innovacion tecnologica 6 2,36

11 |Seguridad de la informacion 6 2,36
Recuperacion de productos dafiinos con el medio

12 |ambiente al final de su vida util 5 1,97

13 [Condiciones de trabajo dignas 5 1,97 O

14 | Niveles de inversién extranjera 4 1,57 —

15 |Libertad de expresion 4 1,57 -

16 |Remuneracion justa y competitiva en el mercado 3 1,18 <

17 | Précticas de satisfaccion al cliente 3 1,18

18 |Proyectos educativos, sociales y culturales 3 1,18
Productos y servicios eficientes en el consumo de

19 |energia 3 1,18

20 |Reuso y reciclaje de dispositivos 3 1,18

21 | Despliegue responsable de red 3 1,18

22 |Clima laboral 3 1,18
Procedimientos implantados para evitar conflictos de

23 |intereses 3 1,18

24 | Desarrollo y retencion del talento 3 1,18

25 | Salud y seguridad de clientes 3 1,18

26 | Derechos humanos 3 1,18

27 |Inversion en 1+D 3 1,18

Fuente: Expertos



Cuadro 13:

Variables Priorizadas — Nivel de impacto medio y bajo

No. Variable Total . Nivel de
Promedio | Impacto

28 | Iniciativas para reducir el consumo de energia 2 0,79

29 | Aportaciones fiscales 2 0,79

30 | Diversidad e igualdad de oportunidades 2 0,79

31 | Comparticion de infraestructuras 1 0,39

32 | Comunicacion y capacitacion ambiental 1 0,39 @)

33 | Uso de materiales amigables con el ambiente 1 0,39 5

34 | Tasas e impuestos 1 0,39 L]

35 | Ahorro en el consumo de papel 1 0,39 2

36 | Tipo de cambio 1 0,39

37 | Programas de formacion continua 1 0,39

38 | Gastos salariales 1 0,39

39 | Campos electromagnéticos en red 1 0,39

40 | Campos electromagnéticos en dispositivos 1 0,39

41 | Animales protegidos por las operaciones 0 0

42 | Iniciativas para reduccion de gases de invernadero 0 0

43 | Volumen de compras 0 0

44 | Inflacion 0 0

45 |[Tasas de interés 0 0

46 | Gastos financieros 0 0

47 | Donaciones 0 0

48 | Gastos correspondientes a proveedores 0 0

49 | Costes operativos 0 0 @,

50 |PIB 0 0 g

51 | Acciones 0 0 m

52 | Precios de transferencia 0 0

53 | Tasas de ausentismo laboral 0 0

54 | Numero de incidentes de discriminacion 0 0

55 | Explotacion infantil 0 0

56 [Buen uso de internet por lo nifios 0 0

57 | Porcentaje de agua reciclada 0 0

58 | Medio ambiente y cambio climatico 0 0

59 |Habitats protegidos o restaurados 0 0

Promedio

2,54

Fuente: Expertos
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4.3 Matriz de anélisis estructural (MICMAC)

Una vez que el grupo de expertos termind de seleccionar las variables claves de mayor
impacto, se las procede a insertar en la matriz de Andlisis Estructural (Godet b, 2007: 155). Esta

matriz es llenada por el grupo de expertos.

La matriz de Analisis Estructural permite analizar las influencias ejercidas por una variable
sobre las demas, con el fin de identificar a aquellas que podrian ejercer un mayor impacto sobre

los escenarios futuros del objeto de estudio. Para lo cual se utiliza una escala que va de 0 a 3.

El relleno de la matriz es cualitativo, por lo que por cada pareja de variables, se plantean las
cuestiones siguientes: ¢existe una relacion de influencia directa entre la variable i y la variable
j? si es que no, anotamos 0, en el caso contrario, nos preguntamos si esta relacion de influencia
directa es, débil (1), mediana (2), fuerte (3).

0: No existe influencia de la variable 1 sobre la 2

1: La influencia de la variable 1 sobre la 2 es débil

2: La influencia de la variable 1 sobre la 2 es mediana
3: La influencia de la variable 1 sobre la 2 es fuerte

4.3.1 Proceso para llenar la matriz de analisis estructural

Una vez seleccionadas las variables, se procede a ingresarlas al programa MicMac a través

del siguiente procedimiento:

1. Hacemos doble click sobre el icono que se muestra a continuacion.
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2. El resultado del paso 1, lo podemos observar en la siguiente imagen, en donde se debe

dar click en “Access to the software Micmac” para ingresar al programa.

MICMAC

Identificacién de variables clave

To learn more about the method

L]
l Sopra Ministére des Affaires Etrangéres
Adecco Aéroport de Paris
INGENIERIE INFORMATIQUE Azur-GMF BASF'A“W
(& Bel Bipe
> d (ﬁ,; Colas Crédit Mutuel Océan
v\( ‘)/ o, Crédit Mutuel du Nord DGAC
E ‘( ) Emerald France Télécom
5 o0 — | Manpower Norisko
- * | soparind-Bongrain
@)
F J\k 't:l::::: Nll\ﬂ"*
| ( Access to the software Micmac ) I

3. Como resultado del paso 2, obtenemos la siguiente imagen, en donde se debe dar click

en Ok para continuar.

Bienvenida... n

O
<
-
O
e

>

L]

& UPSOR-EFTA-MICMAC

Bienvenida a Micmac

Para comenzar a valerse de |a aplicacién, hace falta crear de
antemano un nuevao proyecto con |3 ayuda del mend
“Fichero™-="Nueva’. Puede igualmente consultar los ficheros
de ejemplos provistos con la aplicacidn en el repertorio
Micmac/Ejemplos (presente por defecto en C:/Program Files),
con la ayuda del mend "Fichero™>"Abrir'.

Para toda ayuda suplementaria, basta con marcar en todo
momerto sobre |z tecla F1 de su teclado o bien acceder
directamente al modulo de ayuda por &l menu 7-x'fyuda
sobre Micmac' o de nuevo por el panel de navegacidn que
se encuentra a la izquierda

B

4. Como resultado del paso 3, obtenemos la siguiente imagen, en donde hay que ubicarse

con el cursor en Fichero, y seleccionar Nuevo mediante un click.

Fichero | Edicion Visualiza Datos Resultados

\N:iD Ctrl+N
Abrir ... Ctrl+0
Cerrar
Guardar Ctrl+5
Guardar como... Ctrl+Shift+5
Editar un informe... Ctrl+E
Imprimir... Ctrl+P
Hacer una simulacién...
Salir Alt+F4
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5. Como resultado del paso 4, se obtiene la siguiente imagen, en donde se coloca el nombre

del proyecto.

6.

4  Nombre del projecto - ©

Nembre del |
projecto :

( 0K | ) Anular |
© LIPSOR-EPITA-MICMAC

Hacer click en Toma de datos ubicado en el lado izquierdo medio de la pantalla y

seleccionar Variables como se muestra a continuacion.

7.

Como resultado del paso anterior se obtienen la siguiente imagen.

Y cozso ol miduo de s

$ Descripcion de los paricipantes en en estudio

Elk‘-_’! Toma de datos
# Pardmetros de calculo
ﬁ Matriz de Irfluencias Directas (MID)

------ [ Matriz de Influencias Directas Potenciales (v

- Sirtesis general

-2y Editar un informe

Bl Visualizacion de los resultados & interpretaciones

Lista de variables

N* | Titulo largo

(2@ | & &|x|8|azaz

Titulo corto Descripcion Tema

& UPSOR-EFITA-MICMAC

t Afiadir 2
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8. Hacer click en Afiadir como se muestra en el paso anterior, obteniendo como resultado
la siguiente imagen, en la cual se debe llenar el nombre completo de cada variable y un
nombre abreviado de la misma.

4 Afadir una variable =N E=R <=

Apellido

Titulo largo : |Benefic:ios sociales para empleados

Titulo corto: [Berf Socia|

Tema

=

Suprimir | Anadir

Descripcidn

& LIPSOR-EPITA-MICMAC

Para nuestro estudio el listado de variables se muestra en el siguiente Cuadro:



Cuadro 14:

Listado de Variables
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Titulo lango Titulo corto
4" "Ingresos Ingresos
2 Comportamiento ético Comp_Htico
3 Beneficios sociales para empleados BenefSocEm
4 Seguridad y salud en &l trabajo SegSaludTr
5 Inversion en infraestructura Invinfraes
& Privacidad de los clientes PrivClient
7 Calidad del servicio CalidServi
g8 Diversidad de productos DiverProdu
] Accesibilidad de |z tecnologia a la poblacion AccTecPabl
10 Innovacion tecnoldgica InnovTecno
11 Sequrdad de la informacion Seglnforma

12 Recuperacion de productos daninos con el medio ambiente al final de su vida (il RecupProdD

13 Condiciones de trabajo dignas CondTrabDi
14 Niveles de inversion extranjera Niv I Extr
15 Libetad de expresidn LibExpresi
16 Remuneracion justa y competitiva en el mercado RemudJustaC
7 Practicas de satisfaccién al cliente Pract Satis
18 Proyectos educativos, sociales y culturales ProyecEduc
19  Productos y servicios eficientes en el consumo de energia P&SHicCon
20 Redso y reciclaje de dispositivos ReuRecicla
21 Despliegue responsable de red DespRespon
22 Clima laboral Climalabor
23 Procedimiertos implantados para evitar conflictos de intereses PartRelaci
24 Desamollo y retencion del talerto DesRetecTa
25 Saludy sequridad de clientes SaludSeqCl
26 Derechos humanos DerechosHu
7 Inversion en +D Inv.1+D

Fuente: Expertos

9. Desplegar la matriz a ser llenada, mediante un click en Matriz de Influencias Directas

(MID) como se muestra en la siguiente imagen.

@ Fichere Edicién Visualiza Datos Resultac

SH =B @

@ Acceso al madulo de ayuda "
ﬁ Descripcion de los participantes en en estudio

'\J! Toma de datos
‘M Variables
@ Parémetros de calculo

Bi-] e e rfuencis Drectas (1)

------ H Matriz de Influencias Directas Potenciales (M
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10. Como resultado del paso anterior obtenemos el cuadro 13 en la cual se observa tanto en
las filas como en las columnas los nombres cortos o abreviados de cada una de las variables

ingresadas.
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Cuadro 15:

Nombres cortos del listado de variables

A|®|&|%|x|48]

26:)| 27 :

12 13:| 14:| 16| 16| 17| 18:| 19:| 20:) 21:| 22:| 23:| 24:| 25:

11 :

ING:Pq 7:C|8:D4 9:Af10:

Im 2:C| 3:B| 4:5| 5:

1
o
o
o
0
o
0
o
o
o

0
o

0
0

o
[}
o

o

o

o
o

o
o

3 : BenefSocEm
4 : SegSaludTr
5 Invinfraes

6 : PrivClient

T CalidServi

8 : DiverProdu

9: AccTecPobl

10 Innow T ecno

i

: Seglnforma

12 : RecupProdD |0
13 : CondTrabDi
14 NivinvExtr

15 : LibExpresi

16 : RemuJustaC |0
17 : PractSatis

18 : ProyecEduc (O

19 : P&SEficCon |0
20 : ReuRecicla

21 :DespRespon (O
22 ClimalLabar
23 : PartRelaci

24 : DesRetecTa |0

25 : SaludSegCl
26 :DerechosHu

27

S +D

Las influencias se puntuan de 0 & 3, con |z posibilidad de sefialar las influencias potenciales :

0 Sin influencia

1 Debil

2 . Media

3 Fuerte

P : Potencial

Fuente: Expertos
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11. Se procede a exportar la matriz desde el MicMac hacia Excel, a través de un click en

[%]

12. Se llena la matriz a través de un consenso entre los expertos, tomando en cuenta la

el siguiente icono.

relacién que existe entre cada una de las variables de las filas con respecto a todas las
variables de las columnas. Para nuestro estudio la matriz resultante se muestra en el

cuadro 14.
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Cuadro 16:

Matriz de relacién entre variables

18:| 19:| 20:( 21:( 22:| 23:| 24:| 25:| 26:| 27

i7:

15:1 16:

(g 12 13| 14:

:C|8:Di9:Aq10:1|11

C/3:B| 4:5|/5:In|6:Pn 7

tn| 2

1

1: Ingresos

2

r

: Comp.Etico

3 : BenefSocEm
4 : SegSaludTr

5

: Invinfraes

6 : PrivClient
: CalidSenvi
8 : DiverProdu

5 : AccTecPobl

10:

11

InnovTecno

: Seginforma

12 : RecupProdD

13:

CondTrabDi

14 : MivinvExtr

15 : LibExpresi

16 : RemuJustaC

: PractSatis

17

18 : ProyecEduc
19 : P&SEficCon
20 : ReuRecicls

21

: DespRespon

ClimaLsbor

22:

23 : ParntRelaci

24 : DesRetecTs
25 : SsludSegCl

26 : DerechosHu

nw.l+D

27

Fuente: Expertos
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13. Se procede a importar la matriz en Excel desde el MicMac, a traves de un click en el

| |

14. Como resultado del item anterior, se obtiene:

siguiente icono.

3 Propiedades del fichero Excel — O >

Sirvase usted seleccionar la zona que desea importar. Los
valores de la matriz corriente seran écrasées por los valores

importados.
Casilla Excel Superior izquierda Fj :l lZ :jl
Casilla Excel inferior derecha p ::l |‘|.? :jl

[ Abrir &l fichero Excel

a
& LIPEOR-EPITA-MICWAC - | — |

15. En la Casilla Excel superior izquierda se ingreso la coordenada de la primera fila 'y
primera columna de la matriz elaborada en Excel. En la Casilla Excel inferior derecha se

ingresé la coordenada de la Gltima fila y Gltima columna de la matriz elaborada en Excel.

16. Una vez ejecutado el proceso descrito, como resultado final se obtiene el grafico de
Influencias y Dependencias que se muestra en la Figura 27, mediante un click en Plan
Indirect.

- Vizualization des résultats et interprétations
=1 Calculz & partir de MID
l‘&} Caractériztigues de la matrice
£33 Sommes de la matrice
Stabilité
% Flan direct
eefs Graphe direct
@ M atrice des Influences Indirectes [MI1]

=12 Calculz & partir de bl
Fe3 Sommes de la matrice

i -

o Graphe Fes
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Vale aclarar que se selecciona el Plano Indirecto porqué son las relaciones indirectas las
que nos permiten evidenciar aquellas variables que generan los cambios y que no se las

percibe a menos que se haga este ejercicio.

Plano de influencias / dependencias indirectas
Variables Desestabilizadoras
. [Calgsen]
Variables Influyentes a
[ o
)
% 4
| Derechosti) e e
<
= Hiviny Ext) 9
q
Variables Independientes )
N * Esgorma Variables Dependientes
[DespRespod
q
= [SegSaudTy %__ .
° o
Congrmg© s Ranmied [P
q F
. .
& 8
- dependancia

Figura 27: Gréfico de Influencias y Dependencias
Fuente: Expertos

El plano de influencias/dependencias permite estructurar 4 zonas:

Variables influyentes: Ejercen una alta influencia sobre las otras variables y dependen

poco del resto. Por lo que es pertinente tomarlas en cuenta para la construccién de escenarios.

Variables independientes: No ejercen mayor influencia sobre las otras variables y
tampoco dependen mucho del resto. Por lo que usualmente no se las toma en cuenta al

momento de elaborar los escenarios.

Variables desestabilizadoras: Ejercen una alta influencia sobre las otras variables pero

al mismo tiempo dependen mucho del resto. Toda influencia sobre las mismas provocara un
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efecto de retroaccion sobre ellas. Estos efectos de retroaccion podrian desestabilizar todo el
sistema y de ahi el nombre de dichas variables. Por lo que es pertinente tomarlas en cuenta

para la construccion de escenarios.

Variables dependientes: Ejercen una débil influencia sobre las otras variables y mas bien
dependen mucho del resto. Por lo que no son consideradas para los escenarios.

El grupo de expertos selecciond para la siguiente etapa a aquellas variables que se
encuentran en los cuadrantes superiores (influyentes y desestabilizadores) que son 11

variables claves y son las siguientes:

Comportamiento ético

Derechos humanos

Inversién en investigacion y desarrollo
Salud y seguridad de clientes

Privacidad de los clientes

Accesibilidad de la tecnologia a la poblacion
Diversidad de productos

Inversion en infraestructura

© © N o g bk~ 0w DR

Innovacion tecnoldgica
10. Ingresos
11. Calidad del servicio

Una vez identificadas las variables y al ser numerosas se procede a agruparlas en funcion

de sus similitudes como se indica a continuacion:
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Cuadro 17:

Agrupacion de variables influyentes y desestabilizadores

Variables Variables Agrupadas

Ingresos

Inversion en infraestructura

Innovacion tecnologica Crecimiento Econémico

Inversion 1+D

Diversidad de productos

Calidad del servicio

Privacidad de los clientes Compromiso con los clientes

Accesibilidad de la tecnologia a la

poblacién

Salud y Seguridad al cliente

Comportamiento Etico

Derechos Humanos Etica y Derechos Humanos

Fuente: Expertos

4.4 Analisis morfoldgico

Uno de los métodos més utilizados es el Analisis Morfolégico debido a su rigurosidad y
a su facilidad de apropiacion por parte de los grupos de trabajo. El creador del método F.
Zwicky (1947) lo puso en marcha para hacer de la innovacién “una rutina, un procedimiento

banal”.

Es un procedimiento que estimula la imaginacion, ayudando a la creacion de nuevos
productos o servicios y en este caso facilitando la identificacion de las posibles evoluciones

futuras de las variables claves identificadas.
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4.4.1 Construccion del espacio morfoldgico

El procedimiento de priorizacion de variables realizado anteriormente es fundamental ya
que el analisis morfoldgico solo puede trabajar con un nimero limitado de variables claves,

denominadas en este caso como dimensiones.

Cada dimensidn da origen a los estados de evolucion futuros de las variables claves. De
manera general, se construyen tres evoluciones posibles para cada una de las dimensiones,

una positiva, una tendencial y una negativa.

e Una evolucion negativa: es decir si la variable empeora a futuro, ;donde se situaria
en algunos afios?, ;Coémo estaria? Y se procede a describir tal estado, con sus
respectivas causas y consecuencias.

e Una evolucién de tendencia, es decir si la variable se ve muy influenciada por las
tendencias que existen hoy dia, ¢Ddnde se situaria en algunos afios?, ;Como estaria?
Y se procede a describir tal estado, con sus respectivas causas y consecuencias.

e Una evolucion positiva, es decir si la variable mejora a futuro, ¢Ddnde se situaria en
algunos afos?, ;Coémo estaria? Y se procede a describir tal estado, con sus respectivas

causas y consecuencias

A continuacién se presenta la construccion del espacio morfologico en el que se detalle

las dimensiones identificadas con sus respectivos caminos de futuro:
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Espacio Morfoldgico
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CAMINOS DEL FUTURO

corporativo y cédigos de
ética.

Dimensiones Evolucion Negativa Evolucion Tendencial Evolucion Positiva
Los ingresos de las Los ingresos de las Los ingresos de las
operadoras de telefonia operadoras de telefonia | operadoras de
movil que funcionan en | movil que funcionan en | telefonia movil que
el Ecuador decrecen en el Ecuador tienen un funcionan en el

Crecimiento | 10,60% anual por lo que | crecimiento del 10,96% | Ecuador tienen un

Econdémico | disminuye la inversion en | lo que ha generado que | crecimiento del

Ver Anexo 1 | infraestructura y se se mantenga la 25,64% anual lo
observa un lento avance | infraestructura actual que ha permitido
tecnoldgico. asi como un desarrollo | un répido

paulatino de productos | desarrollo de
y servicios nuevos productos y
tecnoldgicos. servicios
innovadores.
El indice de satisfaccion | El indice de El indice de
al cliente de las satisfaccion al cliente satisfaccion al

Compromis | operadoras de telefonia de las operadoras de cliente de las

o con los movil que funcionan en | telefonia movil que operadoras de

clientes el Ecuador cayo a un funcionan en el telefonia movil que

Ver Anexo 2 | puntaje 5,90 sobre 10. Ecuador se mantiene en | funcionan en el

un puntaje de 8,0 sobre | Ecuador subié en
10. un puntaje de 9
sobre 10.
Las operadoras de Las operadoras de Las operadoras de
telefonia mévil que telefonia mévil que telefonia mavil que

Eticay funcionan en el Ecuador | funcionan en el funcionan en el

Derechos posees altos indices de Ecuador cuentan con Ecuador se

Humanos denuncias por ciertos lineamientos encuentran

Ver Anexo 3 | discriminacion, éticos lo que ha dado fuertemente
conflictos de intereses lugar a la presencia de | alineados a sus de
entre otros por carecer de | algunos conflictos de politicas de
politicas de gobierno intereses. gobierno

corporativo y
cddigos de ética.

Fuente: Expertos



Cuadro 19:

Resumen Espacio Morfoldgico
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CAMINOS DEL FUTURO
DIMENSIONES Evolucién Evolucioén Evolucién
Negativa Tendencial Positiva

Crecimiento

Econ6mico N1 T1 P1
Compromiso con 1

los clientes N2 T2 P2
Etica y Derechos |

Humanos N3 T3 P3

Fuente: Expertos

Para cada una de las variables ubicadas en la columna de dimensiones se construyeron

tres evoluciones posibles, una negativa (N), otra tendencial (T) y una positiva (P). Los

caminos de futuro estan representados por flechas. Estos caminos de futuro representan la

base para la construccion de los escenarios, dado que cada una de las evoluciones

seleccionadas en un camino, corresponden a los parrafos del futuro escenario.

Los escenarios que se describan, permiten representar como las operadoras de telefonia

movil que funcionan en el Ecuador aseguran su éxito al 2020 siendo sostenibles.

4.5 Construccion de los escenarios prospectivos al horizonte 2020

Un escenario no es la realidad, sino la narracion de hechos futuros que podrian o no ocurrir

en el tiempo, asi como la descripcion de sus causas y consecuencias, adicionalmente es
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importante ponerle un nombre al escenario que sintetice lo expresado en el mismo. Para la
construccion de los escenarios existen cinco condiciones bésicas a considerar:
e Pertinente (con relacion a la problematica analizada, siempre hacerse las buenas
preguntas)
e Coherente
e Posible (sin olvidar de imaginar y concebir aquellos imposibles de fuertes
consecuencias)
e Importante (en términos de impacto)

e Transparente (en su elaboracidn y para la respectiva apropiacion)

A continuacion se presentan los escenarios no deseado, tendencia y deseado de la

sostenibilidad de la operadoras de telefonia mévil que funcionan en el ecuador al 2020.

45.1 Escenario no deseado

El escenario no deseado representa un empeoramiento con relacion a la situacion actual
de tratar de asegurar el éxito en el negocio de las operadoras de telefonia mévil que funcionan
en el Ecuador, en caso de no implementarse practicas sostenibles.

“NO ES ORO TODO LO QUE RELUCE”

Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador poseen un historial de
prestigio y reconocimiento, asi es que en el afio 2014 Telefonica fue reconocido como el
mejor lugar para trabajar por su excelencia en el lugar de trabajo y practicas de liderazgo de
personal, asi también en el afio 2011 Claro fue reconocida como una de las mejores empresa
en calidad del servicio y por otro lado CNT EP en el 2014 mejord sus indices de satisfaccion

al consumidor notablemente.

Sin embargo las operadoras en los ultimos cinco afios continGan viviendo de las viejas

glorias por lo que no han logrado ser efectivas ni eficientes al mismo tiempo incumpliendo
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entrega de los productos y servicios acordados, no mantienen precios justos y la calidad de
los servicios es deficiente, lo que ha generado gran malestar entre todas sus partes
relacionadas, una de ellas, sus clientes presentan quejas constates, por lo que los resultados
del indice de satisfaccion al cliente ha caido en 5,9 puntos sobre 10. Por otro lado se
encuentran sus colaboradores internos quienes han presentado mas recurrentemente alertas

de conflictos de intereses las cuales no han sido atendidas por las operadoras.

Asi también, las operadoras no han cumplido los requisitos necesarios para la renovacion
de sus certificaciones en seguridad de la informacion lo que ha ocasionado gran preocupacion

entre sus clientes al temer un mal uso y almacenamientos de su informacion personal.

Todo esto se ha desencadenado en que los ingresos de las operadoras decrezcan en un
10,60% anual disminuyendo asi la inversion en infraestructura, reduciendo su capacidad de
cobertura, y oferta de productos y servicios innovadores.

45.2 Escenario tendencial

El escenario tendencial representa una importante mejora con relacion a la situacion actual
de tratar de asegurar el éxito en el negocio de las operadoras de telefonia mévil que funcionan
en el Ecuador, en caso de implementarse ciertas practicas sostenibles, siendo las mismas
insuficientes para que las operadoras cumplan o sobrepasen las expectativas ética, legales,
comercial y publicas que tienen la sociedad frente a ellas.

“UN LARGO CAMINO HACIA LA SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL”

En los Gltimos afios las operadoras de la telefonia mévil que funcionan en el Ecuador han
realizado importantes progresos en definir el uso equilibrado y responsable de los recursos
naturales de manera que se pueda dar el desarrollo econdémico, social y ambiental de las
comunidades en las que operan sin embargo no han logrado ser plenamente efectivas y

eficientes al mismo tiempo.
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Por un lado han logrado ser eficientes optimizando el uso de las infraestructuras como las
radio bases, en las cuales comparten espacio fisico entre las operadoras para la colocacién de
antenas y equipo electrénico lo que ha permitido ampliar la cobertura de las plataformas asi
como extender su mapa de coberturas disminuyendo el impacto ambiental, ofreciendo
calidad y cobertura de datos moviles y fijos en distintas ciudades del pais. Por el contrario
no han logrado ser efectivos en la entrega de los productos y servicios ofrecidos en los
tiempos acordados a un precio justo por lo cual el indice de satisfaccion al cliente reportado

indica que el mismo se ha mantenido constante en un puntaje de 8 puntos sobre 10.

Al igual que el indice al consumidor los ingresos obtenidos de las operadoras mantienen
un crecimiento constante llegando a obtener un incremento del 10,96% en este ultimo afio,
por lo cual su nivel de inversidn es conservador y consistente con sus politicas de gobierno
corporativo y codigos de ética lo que no ha permitido sobrepasar las expectativas de la
sociedad y su clientes frente a los cambios tecnoldgicos, ya que la tiempo de renovacion de

productos innovadores en el mercado es extenso.

45.3 Escenario deseado

El escenario deseado representa una mejora sustancial con relacion a la situacion actual
de tratar de asegurar el éxito en el negocio de las operadoras de telefonia mévil que funcionan
en el Ecuador, en funcién de implementarse numerosas practicas sostenibles que conduciran

a beneficiar la economia de la sociedad ecuatoriana.

“CONSEGUIR EL EXITO A TRAVEZ DE LA SOSTENIBLIDAD”

En los altimos afios las operadoras de telefonia movil han dado un salto importante en la
economia del pais ya que no solo se han convertido en motores de desarrollo econémico sino
que han asumido su enorme responsabilidad con las comunidades en las que operan, siendo
ademas de creadoras de empleo y riqueza, protectoras del medio ambiente y contribuyendo

al desarrollando social.
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Es asi que las operadoras han construido fuertes lineamientos y politicas relacionadas a su
gobierno corporativo, codigos de ética y recursos humanos, involucrando en toda su cadena
productiva estos lineamientos de forma transversal con el fin de incorporar en el 100% de

sus contratos clausulas éticas.

Todo esto conlleva a un fuerte compromiso mantenido con sus partes relacionadas,
principalmente con sus clientes al mantener politicas de satisfaccion al cliente, aseguramiento
de la informacion, dialogo y comunicacion continua, con el fin de aclarar inquietudes y
atender sus necesidades, reflejando dicho compromiso en el resultado del indice de
satisfaccion al cliente que es de 9 puntos sobre 10.

Asi también la preferencia de sus clientes se ve reflejado en un crecimiento del 25,64%
de los ingresos anuales de las operadoras, lo que ha permitido que aumente su inversion en
infraestructura y se desarrollen mas productos tecnoldgicos innovadores al alcance de la

poblacién que facilite sus vidas.

4.6 Identificacion de afirmaciones futuras al 2020

Una vez construidos los escenarios y posicionados en el tiempo se procede a la
identificacion de las visiones o también Ilamadas afirmaciones del futuro mediante las cuales
los expertos se pronunciaron individualmente en cada afirmacion utilizando la escala

coloreada puesta a su disposicion.

Se identificaron diez afirmaciones al horizonte del 2020 que son:

1. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador obtienen un indice de
satisfaccion al cliente de 8,6 puntos sobre 10.
2. Los ingresos de las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador

incrementaron en un 10,96%.



102

3. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador incluyen en el cien
por ciento de sus contratos clausulas ambientales.

4. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador brindan cobertura
LTE 4G en todas las provincias del pais. Ver Anexo 4

5. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador incluyen en todas sus
promociones el servicio de voz por 4G (VoLTe).

6. Las operadoras de telefonia celular que funcionan en el Ecuador comienzan a
estandarizar e implementar tecnologia de quinta generacion 5G en la ciudad de Quito.

7. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador han invertido USD
1.157 millones en infraestructura para el despliegue del servicio de cuarta generacion
4G. Ver Anexo 5

8. La penetracion de los teléfonos inteligentes (smartphones) ofertados por las
operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador representa el 68 % del
total de conexiones. Ver Anexo 6

9. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador aumentaron su
cobertura de fibra Optica de 45.757 km en el 2015 a 70.000 km al 2020. Ver Anexo 7

10. Las tres operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador contaran con la
certificacion 1ISO 270001 en seguridad de la Informacion.

4.7 Priorizacion de afirmaciones futuras al 2020 (Abaque de Regnier)

En este punto se utilizara le método de Abaco de Regnier el cual es una técnica utilizada
para el registro y consideracién de las percepciones del grupo de expertos, crea un espacio

para medir las opiniones de los expertos en relacion al sistema de estudio tratado.

Este metodo cualitativo permitira tener una vision mas amplia y verdadera de los eventos
del futuro con relacién asi las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador

aseguran su éxito al 2020 siendo sostenibles.
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Una vez identificadas las afirmaciones futuras en el punto anterior se realiz6 una encuesta
a los expertos seleccionados previamente para que emitan su opinién en funcion de si estan

de acuerdo o no con la afirmacion presentada.

El objetivo es identificar en qué aspectos existen consensos (para poner o no en marcha

tal o cual accidn) y en cuales se evidencian desacuerdos, lo cual facilita el debate.

Si bien es cierto en esta metodologia se utiliza una escala cualitativa de colores: rojo
intenso, rojo claro, verde claro, verde oscuro, amarillo, negro y blanco, para este estudio se
decidid retirar el color amarillo para forzar a los expertos a tomar posicion por el verde o el

rojo y evitar la neutralidad.

A continuacion se encuentra la encuesta de Abaque de Regnier que fue presentada a cada

uno de los expertos asi como las votaciones de cada uno de ellos:
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Cuadro 20:
Modelo de Encuesta de Abaque

EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS

Tema: Sostenibilidad de las Operadoras de Telefonia Méwvil que Funcionan en el Ecuadeor al 2020

iEsta dispuesto a responder? [ Sl [ NO |

i5i esta dispuesto a responder, tiene opinidn sobre el tema? |

5i tiene una opinidn, indique cual es: Desfavorable

Afirmaciones

1. Laz aperadoras de telefani a mdvil que funcionan en el Ecuador
obtienen un indice de satisfaccion al cliente de 5.6 puntos sobre 10.

2. Losingresos de las operadoras de telefonia mévil que funcionan en =l
Ecuadorincrementa enun 10,952,

3. Laz aperadoras de telefania mavil que funcionan en el Ecuadar
incluven en el cien por ciento de sus contratos clausulas ambientales.
d. Laz aperadoras de telefania mdvil que funcionan en el Ecuadar
brindan cobertura LTE 45 en todas las provincias del pais.

5. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador
incluyen entodas sus promociones el servicio de vaz par 4G [(Wol Te).

B. Laz aperadoras de telefania mavil que funcionan en el Ecuadar
camienzan a estandarizar e implementar tecnalogia de quinta
generacidn 55 en la ciudad de Quita.

T. Las operadoras de telefonia mévil gue funcionan en el Ecuador han
inertide IS0 1157 millones eninfrasstructura para el despliegue del
servicio de cuarta generacian 5.

&. La penetracidn de loz teléfonos inteligentes [zmanphones] ofertados
por las operadoras de telefoni a méwil que funcionan en el Ecuador
representa el 65 > del total de conesriones.

3. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador
aumentaron su cobertura de fibra dptica de 45 757 kmen el 2005 2
T0.000 km al 2020,

10. Las tres aperadorasz de telefonia mawil que funcionan en el Ecuadar
contaran con la certificacion IS0 270001 en Seguridad de la Informacian.

Fuente: Expertos
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Cuadro 21:

Encuesta de Abaque — Experto 01

EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS - EXPERTO O1

Tema: Sostenibilidad de las Operadaras de Telefonia Mduil que Funcionan en el Ecuader al 2020

ZEsta dispuesto a responder? [ Sl [ NO ]

£5i esta dispuesto a responder, tiene opinion sobre el tema? |

Si tiene una opinidn, indique cual es:

Afirmaciones

1. Las operadaras de telefoni a mduil que funcionan en el Ecuadar
obtienen un indice de satisfaccidn al cliente de 5.5 puntos sobre 10,

2 Losingresos de las operadoras de telefonia mawil que funcionan en el
Ecuadar insrementa enoun 10,3651,

3. Las aperadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuador
incluwen en el cien por cienta de sus contratos clausulas ambientales.
d. Las aperadoras de telefonia mdwil que funcionan en el Ecuadar
brindan cobertura LTE 45 entadas las provincias del pais.

5. Las aperadoras de telefonia mawil que funcionan en el Ecuadar
incluven en todas sus promociones el servicio de voz por 45 Wol Tel
E. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuador
comienzan aestandarizar e implementar tecnologia de quinta
generacidn S5 en la ciudad de Qluito.

7. Las aperadoras de telefonia mdwil que funcionan en el Ecuadar han
invertido IS0 1157 millones eninfraestructura para el despliegue del
sernvicio de cuarta generaciaon 45.

8. La penetracion de los teléfonos inteligentes [smartphones] ofertados
par las aperadoras de telefoni a mdwil que funcionan en el Ecuadar
representa el 63 - deltotal de conexiones.

3. Las aperadoras de telefonia mawil que funcionan en el Ecuadar
aumentaron su cobertura de fibra dptica de 45 757 kmen =l 2015 &
70.000 km al 2020,

10. Las tres operadaras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuador
contaran con la cenificacidn IS0 270001 en Seguridad de la Informacidn.

Fuente: Expertos



Cuadro 22:

Encuesta de Abaque — Experto 02

EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS - EXPERTO 02

Tema: Sostenibilidad de las Operadoras de Telefonia Mawil que Funcionan en el Ecuador al 2020

Esta dispuesto a responder? [ =] | NO

£5i esta dispuesto a responder, tiene opinidn sobre el tema™? |

Si tiene una opinidn. indique cuil es:

Afirmaciones

1. Las aperadoras de telefoni a mawil que funcionan en el Ecuadar
obtienen un indice de satisfaccidn al cliente de 5.6 puntos sabre 10,

2. Losingresos de las operadoras de telefoni a méwil que funcionan en el
Ecuador incrementa en un 10,9651

3. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuador
incluven en el cien por ciento de sus contratos clausulas ambientales.
4. Las operadoras de telefonia mdvil que funcionan en el Ecuadar
brindan cobertura LTE 45 en todas las provincias del pais.

5. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuador
incluven entodas sus promociones el sericio de voz por 4G [Wol Tel.

E. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuadar
comienzan a estandarizar e implementar tecnologia de quinta
generacion 55 en la ciudad de Quita.

7. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuadar han
irwertido SO 1157 millones en infrasstructura para el despliegue del
servicio de cuarta generacion 415,

8. La penetracian de los teléfonos inteligentes [smartphones] ofertadaos
por las operadoras de telefoni a mévil que funcionan en el Ecuador
representa el 53 * del total de coneriones.

3. Las operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuadar
aumentaron su cobertura de fibra Sptica de 45. 757 kmen el 2075 &
70.000 km al 2020,

10. Las tres operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador
contaran con la certificacidn IS0 270001 en Seguridad de la Informacidn.

Fuente: Expertos
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Cuadro 23:
Encuesta de Abaque — Experto 03
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EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS - EXPERTO 03

Tema: Sostenibilidad de las Operadaras de Telefoni a Mavil que Funcionan en el Ecuador al 2020

iEsta dispuesto a responder? [ =]

(] |

£5i esta dispuesto a responder. tiene opinidn sobre el tema? |

Si tiene una opinidn, indigue cual es:

Afirmaciones

1. Laz operadoras de telefonia mavil que funcionan en el Ecuadar
obtienen un indice de satisfaccidn al cliente de 5.6 puntos sobre 10

2. Loz ingresos de las aperadoras de relefoni a méwil que funcionan en el
Ecuadorincrementa enun 10,365,

3. Las operadoras de telefoni a méwil que funcionan en el Ecuador
incluyen en el cien por ciento de sus contratos clidusulas ambientales.
d. Las operadoras de telefoni a mdwil que funcionan en el Ecuador
brindan cobertura LTE 45 en todas las provincias del pais.

5. Laz operadoras de telefoni a mawil que funcionan en el Ecuador
incluven en todas sus promociones el sericio de voz por 45 Wal Tel.
B. Laz operadoras de telefoni a mawil que funcionan en el Ecuador
comienzan a estandarizar & implementar tecniclogia de quinta
generacidn 55 en la ciudad de Quita.

7. Las operadoras de telefoni a mévil que funcionan en el Ecuador han
inertida S0 1157 millanes en infraestructura para el dezpliegue del
servicio de cuarta generacidn 45,

g. La penetracidn de los teléfonos inteligentes (smartphones] ofertados
por las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador
representa el 65 - deltotal de conesiones.

3. Las operadoras de telefoni a méwil que funcionan en el Ecuador
aumentaron sucobertura de fibra aptica de 45 757 kmen el 2015 2
TO.000 km al 2020,

10. Las tres operadoras de telefonia mdwil que funcionan en el Ecuador
contaran con la cerificacion IS0 270001 en Seguridad de la Informacidn.

Fuente: Expertos
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Cuadro 24:

Encuesta de Abaque — Experto 04

EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS - EXPERTO D4

Tema: Sostenibilidad de las Operadoras de Telefonia Mévil gue Funcionan en el Ecuador al 2020

iEsta dispuesto a responder? | =] I [ ] ]

£5i esta dispuesto a responder, tiene opinidén sobre el tema? |

Si tiene una opinidn, indique cuil es:

Afirmaciones

1. Las operadoras de telefoni a mawil que funcionan en el Ecuadar
obtienen unindice de satisfaccidn al cliente de 5.6 puntos sobre 10,

2. Loz ingresos de las operadoras de telefoni a mduil que funcionan en el
Ecuador incrementa enun 10,965,

3. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuadar
incluyen en el cien por ciento de sus contratos clausulas ambientales.
4. Las operadoras de telefonia méwil que funcionan en el Ecuadar
brindan cobertura LTE 45 entodas las provincias del pai's.

5. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuadaor
incluven en todas sus promociones el servicio de voz por 45 [(Wal Tel.
E. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador
comienzan a estandarizar e implementar tecnologi a de quinta
generacion 55 en la ciudad de Quito.

7. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuadar han
inwertida USO 1157 millones en infrasstructura para el despliegue del
servicio de cuarta generacian 45.

8. La pernetracidn de los teléfonaos inteligentes [smartphones) ofertados
por las operadoras de telefoni a mdwil que funcionan =n 2l Ecuador
representa el 63 * deltotal de coneriones.

3. Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuadaor
aumentaron su cobertura de fibra dptica de d5. 757 km en el 2005 2
F0.000 km al 2020.

10. Las tres operadoras de telefoni a movil que funcionan en el Ecuador
contardn con la cenificacidn S0 270001 en Seguridad de la Informacidn.

Fuente: Expertos



Cuadro 25:
Encuesta de Abaque — Experto 05

EJERCICIO PRACTICO CON EXPERTOS - EXPERTO 05

Tema: Sostenibilidad de las Operadoras de Telefonia Mawil que Funcionan en el Ecuador al 2020

[n] |

iEsta dispuesto a responder? [ 51

i5i esta dispuesto a responder, tiene opinion sobre el tema? |

Si tiene una opinion, indique cual es:

Afirmaciones

1. Laz operadoras de telefoni a mévil que funcionan en el Ecuadar
cbtienen unindice de satisfaccidn al cliente de 8.6 puntos sobre 10,

2. Losingresos de laz operadoras de telefoni a mavil que funcionan en el
Ecuador incrementa en un 10,355,

3. Las operadoras de telefonia méwil que funcionan en el Ecuador
incluyen en el cien por ciento de sus contratos clausulas ambientales.
4. Las operadoras de telefonia méwil que funcionan en el Ecuador
brindan cobertura LTE 45 en todas las provincias del pais.

5. Las operadoras de telefonia méwil que funcionan en el Ecuador
incluyen en todas sus promociones el servicio de voz por 45 Wol Tel.
B. Las aperadorasz de telefonia madwil que funcionan en el Ecuadar
comienzan a estandarizar e implementar tecnologia de quinta
generacion S5 en la ciudad de Quita.

T. Las operadoras de telefonia méwil que funcionan en el Ecuador han
inwertide SO 1157 millones eninfraestructura para el despliegue del
semnvicio de cuarta generacidn 45.

8. La penetracidn de los teléfonos inteligentes [smanphones] ofertados
por las operadoras de telefoni a mavil que funcionan en el Ecuador
representa =l 65 X del total de conexiones.

aumentaron su cobertura de fibra Sptica de 45. 757 km en el 2015 2
T0.000 km al 2020,

10. Las tres operadoras de telefoni a méwil que funcionan en el Ecuador
contaran con la certificacidn IS0 270001 en Seguridad de la Informacian.

Fuente: Expertos
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Como se puede constatar, cada uno de los expertos justifico su punto de vista en funcion del color seleccionado.
Los resultados consolidados de la encuesta son los siguientes:

Cuadro 26:

Alfombra de Colores
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ALFOMBEA DE COLORES

Tema: Sostenibilidad de las Operadoras de Telefonia Movil gque Foncionan en 2l Ecwador al 2020

Afirmaciones | Experto 01 | Experto 02 | Experto 03 | Experto 04 | Experto 05

1. Las opsradoras d= telefonia mowil que fencionan en =l Ecvador
obtiznen vn indice de satisfaccidon al elisnte d= 8,6 puntos sobre 100

2. Los ingresos de las operadoras de telsfonia movil gue funcionan en =1
Ecuvador incrementa en vn 10,96%.

3. Las operadoras de telefonia mowil que foncionan en =2l Ecvador
incleven =n 2l cien por ciento de sus contratos clivsulas ambisntales.

4. Las operadoras da telefonia movil que fncionan en 2l Ecuador brindan
cobertura L TE 444G en todas las provineias del pais.

5. Las opsradoras d= telefonia mowil que fuencionan en =l Ecvador
incluyven en todas sus promocionss 2l servicio de voz por 4G (VoL Te).
6. Las operadoras de telefonia mowil que foncionan en =l Ecvador
comisnzan a estandarizar 2 implementar tecnologia dz quinta gensracion
5G en la civdad de Cuito.

7. Las operadoras de telefonia mowil gque fencionan en =l Ecoador han
invertido TTED 1.157 millones en infrasstructura para 2l desplisgue dal
servicio de cuarta generacion 440G

8. Lz penstracion d= los teléfonos intelisente: (smartphones) ofertados
por las operadoras de talefonia mowil que foncionan 2n =l Ecvador
representa =l 68 %o dal total de consxionss.

O Las operadoras de telefonia movil que funcionan 2n 2l Ecvador
ammentaron su cobertura de fibra optica d= 45 757 lom en =1l 2015 a
TO000 kem al 2020

contarin con la certificacion IS0 2701 en Seguridad de la
Informacion.

Fuente: Expertos
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Una vez que se han consolidado los resultados se procede a reorganizar las afirmaciones con la finalidad de identificar las zonas de
consenso y de incertidumbre, por lo que las afirmaciones son reorganizadas, de izquierda a derecha, desde la afirmacion que tenga
mas verdes hasta aquellas que tengan mas rojos.

Cuadro 27:

Resultados Consolidados Abaco de Regnier

ALFOMBRA DE COLORES

Tema: Spstenibilidad de las Operadoras de Telefonia Movil que Fencionan en 2l Ecuador al 2020

Afirmaciones | Experto 01 | Experto 2 | Experto 03 | Experto 04 | Experto 05

1. Las operadoras de telefonia movil gue fencionan en 2l Ecvador
obtiznen vn indice de satisfaceitn al clisnte d= 3.6 puntos sobre 10,

2. La penstracion de los telefonos intelizgentes (smartphonss) ofertados
por las operadoras de telefonia mowil gue funcionan en 2l Ecvador
representa =l 68 o del total d= consxionss.

3. Las tres operadoras de telefonia mowil gue funcionan en 2l Eepador
contarin con la certificacion IS0 270001 =n Sezvridad d= 1a
Informacion.

4. Laz operadoras de telefonia movil que funcionan en 2l Ecvador han
inwvertido TTSDY 1.157 millones =n infrasstructura para =l desplizsps d=l
servicio d= cuarta generacion 4G.

5. Las operadoras de telsfonia mowvil que funcionan en =l Ecuador
avmentaron su cobertura de fibra optica de 45 757 lom =n 2l 2015 a
T om al 2020,

6. Las operadoras de telefonia movil gque fencionan en 2l Ecuador
incluyen en 2l cien por ciento de sus contratos clivsulas ambientales.

7. Los ingresos de laz operadoras da telefonia movil que funcionan en =l
Ecuvador incrementa en vn 10, 96%.

8. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en =l Ecvador brindan
cobertvra L TE 4G en todas las provineias del pais.

9. Las operadoras de telefonia movil que funcionan 2n 21 Ecvador
incluyen =n todas sus promociones 2l servicio de voz por 4G (VoL Te).
10. Las operadoras de telefonia movil gue fincionan en 2l Ecvador
comienzan a estandarizar & implementar tecnologia de quinta generacion
5G en la civdad d= Quito.

Fuente: Expertos
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Una vez reorganizado la alfombra de colores se observa un mosaico en donde la seccién
verde oscuro refleja un consenso fuerte entre los expertos, la seccion verde clara un consenso

relativo y la seccion rojo claro incertidumbre.

Este nuevo mosaico fue mostrado a los expertos que participaron en su elaboracion,
iniciandose un debate sobre estos resultados y justificacion de sus respuestas. Llegando a

unificar opiniones y concluir una nueva alfombra de colores, como se indica en el cuadro 28.

Posteriormente en funcion de este nuevo mapa de colores, se prepard un informe de
conclusiones por cada una de las secciones de colores identificadas asi como se desarrolla la
propuesta a las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador para que se llegue

alcanzar dichas afirmaciones:



Cuadro 28:

Unificacion de criterios - Abaco de Regnier
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ALFOMBEA DE COLORES

Tema: Zostenibilidad dz las Operadoras de Telefonia Mowil que Funcionan en 2l Ecvador al 2020

Afirmaciones | Experto0l | Experto02 | FExperto03 | Experto04 | Experto 05

1. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en =l Ecvador
obtisnen vn indice de satisfaccion al elisnte da 8,6 puntos sobre 10.

2. La penstracion d= los teléfones intelisentes (smartphones) ofertados
por las operadoras de telefonia movil que funcionan en 2l Ecvador
reprasenta 2l 63 % dal total dz consxionss.

3. Las tres operadoras de telefonia mowil que funcionan en el Ecvador
contaran con la certificacion I30 270001 en S=puridad de 12
Informacion.

4. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en =l Ecvador han
invertido USD 1.157 millones en infrasstructura para el desplizene dal
servicio de cuarta generacion 44G.

5. Las operadoras de telefonia movwil que funcionan en el Ecuador
avmentaron su cobertura de fibra optica de 43737 om en 2l 2015 2
T00M lom al 2020.

6. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en =l Ecvador
incluven en 2l cien por clento de sus contratos clivsulas ambientales.

7. Los ingresos de las operadoras de telefonia movil que funcionan en 2l
Ecvador incramenta en vn 10,96%.

3. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en =l Ecvador brindan
cobertura LTE 4G 2n todas las provineias del pais.

5. Las operadoras de telefonia movil que funcionan en 2l Ecvador
incluven en todas sus promociones el servicio de voz por 4G (VoL Te).
10. Las operadoras da tel=fonia movil que funcionan en 2l Ecvador
comisnzan a estandarizar = implementar tecnolosia d= quinta generacion
3G en la civdad de Quito. X X X X X

Fuente: Expertos
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Zona de Consenso Fuerte

Se identifico un consenso fuerte entre los expertos con relacion a las primeras tres

afirmaciones definidas previamente que son:

Las operadoras de telefonia maévil que funcionan en el Ecuador obtienen un indice de

satisfaccion al cliente de 8,6 puntos sobre 10.

Los expertos consideran que es muy favorable que suceda al 2020 ya que las
operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador tienen una cultura de
calidad orientada al servicio al cliente, fomentan la experiencia tecnoldgica en sus
centros de atencién y facilitan el acceso a las comunicaciones moviles brindando

productos, tarifas y promociones.

La penetracion de los teléfonos inteligentes (smartphones) ofertados por las
operadoras de telefonia maévil que funcionan en el Ecuador representa el 68 % del

total de conexiones.

Los expertos consideran que es muy favorable que suceda al 2020 ya que las
operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador han incrementado su
oferta tecnoldgica al ser requisito que los usuarios tenga teléfonos inteligentes que
funcionen en la banda 4G.

Las tres operadoras de telefonia mdvil que funcionan en el Ecuador contarén con la

certificacion 1ISO 270001 en Seguridad de la Informacion.

Los expertos consideran que es muy favorable que suceda al 2020 ya que las
operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador tienen como eje

transversal en todas sus operaciones y directrices la honestidad y confianza con sus
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clientes por lo que la forma de reflejar esto es mediante la privacidad y proteccion de
sus datos.

Zona de Consenso Relativo

Se identificd un consenso relativo entre los expertos con relacion a las siguientes
afirmaciones:

Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador han invertido USD
1.157 millones en infraestructura para el despliegue del servicio de cuarta generacion
4G.

Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia maovil que funcionan en el Ecuador invirtieron alrededor de 330 millones
de délares en el 2015 para obtener la concesion del espectro radioeléctrico para la red
4G.

Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador aumentaron su
cobertura de fibra Optica de 45.757 km en el 2015 a 70.000 km al 2020.

Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador invirtieron alrededor de 330 millones
de dolares en el 2015 para obtener la concesion del espectro radioeléctrico para la red
4G.

Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador incluyen en el cien

por ciento de sus contratos clausulas ambientales.

Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador al ser consistentes con sus codigos de

ética, principios de actuacion, al respetar y cumplir la normativa internacional y
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nacional exigirdn y fomentaran en todos sus contratos celebrados con proveedores,

distribuidores, etc., que se incluyan clausulas ambientales.

e Los ingresos de las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador
incrementaron en un 10,96%.
Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia movil que funcionan en el Ecuador al realizar una inversion tan grande
en el afio 2015 al adquirir la concesion del espectro radioeléctrico se espera que en

cinco afios comience la empresa a recibir lo réditos de dicha inversion.

e Las operadoras de telefonia movil que funcionan en el Ecuador brindan cobertura

LTE 4G en todas las provincias del pais.

Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia maévil que funcionan en el Ecuador han invertido USD 1.157 millones en

infraestructura para el despliegue del servicio de cuarta generacion 4G.

e Las operadoras de telefonia mévil que funcionan en el Ecuador incluyen en todas sus

promociones el servicio de voz por 4G (VoLTe).

Los expertos consideran que es favorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia movil que funcionan en el Ecuador comenzaron a trabajar en el
despliegue del VOLTE desde el afio 2017 por lo que es favorable que para el 2020 se

cumpla esta afirmacion.

Zona de Incertidumbre

Se identificd incertidumbre entre los expertos con relacion a la Gltima afirmacion definida

previamente que es:
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e Las operadoras de telefonia mdvil que funcionan en el Ecuador comienzan a

estandarizar e implementar tecnologia de quinta generacion 5G en la ciudad de Quito.

Los expertos consideran que es desfavorable que suceda al 2020 ya que las operadoras
de telefonia movil que funcionan en el Ecuador tendrian que realizar una fuerte
inversion en adquisicion de espectro, actualizacién de licencias, modernizacion de
radio bases entre otras para empezar un despliegue 5G sin haber recuperado gran
parte de la inversion realizada cinco afios atréas con el despliegue 4G.

4.8 Propuesta para alcanzar afirmaciones futuras al 2020

A continuacion la propuesta que se presenta para que las operadoras de telefonia movil
que funcionan en el Ecuador lleguen a cumplir al 2020, se centra en aquellas afirmaciones
que se llegd a un consenso fuerte y relativo, es decir, a aquellas afirmaciones que los expertos

calificaron como muy favorables y favorables de suceder.
4.8.1 Plan estratégico
Se presenta una propuesta de plan estratégico para las operadoras de telefonia movil que

funcionan en el Ecuador, con el fin de alcanzar el éxito empresarial siendo sostenibles al afio
2020.



Objetivo Estratégico 1:

Plan Estratégico

Incrementar el nivel de ingresos e inversiones realizadas siendo eficaces y eficientes al 2020,
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Metas Estrategia Actividades Responsable | Plazo Pre;%ﬂg?sw
. » Aumentar la difusion de
Ilr:)(?g%r;oe.ntar los ingresos en un « Incrementar la cartera de | c@mpaiias publicitarias por radio y USD 7.000
clientes. prensa.
- - Gerente de
Incrementar el despliegue de * Incrementar el consumo | « Reforzar promociones de planes Marketing
LTE 4G en USD 1.157 de datos moviles. de datos a jovenes entre 25 a 35 Gerente de 5 afios | USD 12.000
millones. » Establecer alianzas afios. RED
Aumentar la cobertura de fibra | SSTadIcas enire 2 » Compartir instalaciones entre
6ptica de 45.757 km en el 2015 | Operadoras. opera d% s USD 13.000
a 70.000 km al 2020. P -
Indicadores Frecuencia Medicion Unlda_d de
Medida
NUmero de spots publicitarios. Anual #Spots publicitarios planificados-#Spots publicitarios ejecutados | Unidades
NUmero de pIarJes de da_tos para Jovenes Semestral #Planes de datos ofertados-#Planes de datos vendidos Unidades
entre 25 y 35 afios vendidos.
NUmero de instalaciones compartidas. Semestral #lInstalaciones compartidas Unidades

! Mokate Karen, autora del “Disefio y gerencia de politicas y programas sociales”, del Banco Interamericano de Desarrollo, Instituto Interamericano para el

Desarrollo Social, sefiala y aclara que
e Eficacia: Una iniciativa resulta eficaz si cumple los objetivos esperados en el tiempo previsto y con la calidad esperada.

e Eficiencia: Se caracteriza por la capacidad para seleccionar y usar los medios mas efectivos y de menor desperdicio con el fin de llevar a cabo una

tarea.



Objetivo Estratégico 2:

Crear valor para el cliente mediante la entrega de productos y servicios innovadores al 2020.
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Metas Estrategia Actividades Responsable | Plazo | Presupuesto Anual
Incrementar el indice de » Realizar encuestas a los
. ., . clientes sobre sus preferencias
satisfaccion al cliente a 8,6 P USD 20.000
tecnolégicas, planes celulares,
puntos sobre 10. otc
» Ampliar la gama :
Incrementar en el mercado el de prgductosg;/ * Mejorar la experiencia en los Gerente_ de
total de conexiones de teléfonos servicios sostenibles centros de atencion al cliente Marketing 5 aflos USD 100.000
inteligentes (smartphones) al 68 | . innovadores siendo mas interactiva, digital y | Gerente de RED '
%. ' accesible.
Incluir en todas las promociones «Crear canales de atencién al
el servicio de voz por 4G cliente 24/7 USD 50.000
(VoLTe). '

Indicadores Frecuencia Medicion Unidad de Medida
In_dlce de satisfaccion al Semestral (#T_o_tal qle calificaciones positivas/#Total de Porcentaje
cliente. calificaciones)x100
%Ventas realizadas. Mensual | #Total de visitas realizadas a los CAF/#Ventas realizadas Porcentaje
%Reclamos solucionados. Mensual | #Reclamos recibidos/#Reclamos solucionados Porcentaje
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Objetivo Estratégico 3:
Manejar la informacion de los stakeholders mediante estandares internacionales al 2020.

Metas Estrategia Actividades Responsable | Plazo Pre;t:lzl;?sto
* Capacitar a los ] .
stakeholders internos y | * Establecer y difundir cronogramas de USD 1.300
externos respecto a las | capacitacion a los stakeholders. Gerente d
practicas de seguridad - — — - erente de
Contar con la certificacién | de la informacion * Realizar auditorias Informaticas y Gestion RRHH
ISO 270001 en Seguridad | internacionales. de Tecnologias de Informacion y f\;ﬂere;t;e_ de | Apual | USD 30.000
de la Informacion. « Evaluacion, Comunicacion (TICs). Geargn?[e:rgige
f:sgulg]éﬁggs) %j/emEJora de|, Establecer un plan correctivo para Sistemas
s Sridad de la solucionar las observaciones levantas en los USD 2.000
imgormaci()n informes de auditoria.
Indicadores Frecuencia Medicion Unidad de Medida
NUmero de capacitaciones realizadas. Anual #Capacitaciones planificadas - #Capacitaciones realizadas Unidades
NUmero de auditorias realizadas. Semestral | #Auditoria planificadas - #Auditorias realizadas Unidades
NUmero de observaciones rectificadas. Anual #Observaciones reportadas - #Observaciones rectificadas Unidades




Objetivo Estratégico 4:

Aplicar las mejores practicas ambientales internacionales al 2020.

121

Metas Estrategia Actividades Responsable Plazo | Presupuesto Anual
« Establecer un cronograma de revision, | Gerente de RRHH USD 1.000
- : * Realizar revisiones | renovacion y/o cancelacion de contratos. Abogado '
Incluir en el cien por L
. periddicas por parte Gerente de
ciento de los contratos del area leaal de los Marketin Anual
clausulas ambientales. contratos egxistentes * Evaluar a los profesionales que Gerente d% USD 7.000
" | administran contratos. . '
Sistemas
Indicadores Frecuencia Medicion Unlda_d de
Medida
NUmero de contratos que se han incorporado #Contratos existentes sin clausulas ambientales-#Contratos .
. . Mensual - . . . Unidades
clausulas ambientales. revisados que se han incorporados clausulas ambientales
Namero de profesionales evaluados. Semestral |#Nuamero de profesionales evaluados Unidades
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CAPITULO V
Conclusiones y Recomendaciones

1.1. Conclusiones

e EI establecimiento de alianzas estratégicas es mutuamente beneficioso para las

operadoras de telefonia movil ya que generan sinergias.

e El desconocimiento de los usuarios con relacion a la oferta de productos sostenibles

y amigables con el ambiente genera incremento de desechos contaminantes

e EIl brindar una adecuada atencién a los clientes, atendiendo de manera eficiente sus
necesidades generara mayores ingresos que podran ser destinados a actividades

relacionadas con la RSC.

e Lano aplicacion de buenas précticas de seguridad de la informacién generada por el
desconocimiento de los usuarios ocasiona el robo y divulgacion de informacion

personal.

e La no inclusion de clausulas ambientales en los contratos mantenidos por la
operadoras con sus proveedores y clientes a causa del desconocimiento de las
exigencias de sus politicas y lineamientos genera sanciones e impactos al medio

ambiente.

1.2.Recomendaciones

e Gerencia de Ingenieria: Analizar la necesidad de compartir infraestructura entre las

operadoras con el fin de reducir gastos y costos.
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Despliegue de RED: Identificar infraestructuras que se puedan dar de baja con el fin

de desmantelarlas y compartir infraestructura que se encuentre en buen estado.

Gerencia de Marketing: Realizar capacitaciones a los usuarios sobre el manejo y

tratamiento adecuado de desechos electronicos.

Gerencia de Marketing: Realizar encuestas a los usuarios sobre el conocimiento de
productos tecnoldgicos sostenibles y amigables con el ambiente con el fin de emitir

campafas de promocion sobre estos productos.

Gerencia de Marketing: Mejorar la experiencia en los centros de atencion al usuario
siendo mas interactiva, digital y accesible con el fin de que el cliente se sienta
envuelto por la tecnologia y sea dependiente de ella.

Presidencia: Innovar los servicios tecnoldgicos con el fin de brindar un mejor servicio

y conectar a todos los usuarios con calidad y rapidez.

Gerencia de Recursos Humanos: Capacitar a los clientes respecto a las préacticas de
seguridad de la informacién como por ejemplo la ley de proteccién de datos

personales.

Area Legal: Elaborar un cronograma de revision y/o cancelacion de contratos que no
posean clausulas ambientales con sus clientes y proveedores, esto con el fin de estar

alineados a sus promulgaciones ambientales y evitar en un futuro sanciones.

Area Legal: Evaluar de manera periddica a los administradores de contratos con el fin

de garantizar un adecuado manejo y cumplimiento de las mismas.
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