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RESUMEN

Actualmente, la Responsabilidad Social Empresarial ha alcanzado auge en su
reconocimiento dentro de las empresas por representar un cCompromiso con sus
grupos de interés y al mismo tiempo vincularse con la capacidad de rentabilidad de
negocio; posicionandose de una manera relevante dentro de las visiones, misiones
y objetivos de las organizaciones.En nuestros dias, el éarea de las
telecomunicaciones se considera como el principal factor de avance al futuro debido
a la incorporacién de la sociedad a las nuevas tendencias tecnol6gicas a nivel
mundial. En Venezuela existen varias empresas de telecomunicaciones, donde
CANTYV, C.A. es una de las pioneras en la prestacion de esteservicio, de igual forma
es una empresa que tiene establecida la Responsabilidad Social dentro de su
actividad hace varios afios. A razén de eso, surgidé nuestro interés por realizar una
investigacion sobre la Responsabilidad Social Empresarial como valor
organizacional en la gestion administrativa de la empresa CANTV, C.A. en la ciudad
de Cumand, estado Sucre. El desarrollo de esta investigacion fue de campo,
apoyada en el uso dematerial documental proveniente de libros, investigaciones
pasadas, Internet, folletos y otros documentos sobre la empresa; también se
aplicaron encuestas en sus dos modalidades (entrevistas y cuestionario) al personal
de los Departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo, al personal
administrativo y obrero, asi como también a los clientes de la empresa con la
finalidad de complementar la recopilacién de la informacién. Se aprecio que en su
mayoria todos los encuestados conocian la aplicacién de la Responsabilidad Social
Empresarial de dicha empresa; lo cual representa un beneficio reciproco
clasificando a esta organizacién como comprometida socialmente, ubicandola como
la empresa lider en la rama de telecomunicaciones en el mercado.

Vii



INTRODUCCION

En los dUltimos afios la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha
adquirido una importancia considerable por el especial interés que conlleva,
demandando una gestion como en cualquier ambito de valor estratégico

dentro de las organizaciones.

Cualquier empresa consolidada que analice, desarrolla diversidad de
acciones de responsabilidad social respecto a los principales grupos de
interés con los que se relaciona: trabajadores, clientes, proveedores y la
sociedad en general. Por mucho tiempo se consideraba a la RSE como un
acto generoso de las empresas con la sociedad, pero al transcurrir el tiempo
se le ha otorgado un valor de compromiso caracterizado por la busqueda de

beneficios.

Por tanto, se considera que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es
un compromiso que tienen las empresas con todos sus grupos de interes, es
responder al empleado, al cliente, al proveedor, a la comunidad por medio de
técnicas vitales de manera que estas se conviertan en ventajas competitivas
para el negocio que se desarrolla, la responsabilidad social dentro de una
empresa genera negocios bien formados, edifica imagen, marca, y
contribuye de forma cuantitativa a la rentabilidad empresarial a largo plazo en
vista de que sus consumidores lo reflejan como una empresa responsable

que enlaza los valores y compromisos éticos de la empresa con la sociedad.

Es por esto que hoy en dia son muchas las empresas en todo el mundo que
apoyan la responsabilidad social no solo con los trabajadores ni con los
clientes también con la comunidad en general, ya sea por querer compensar

a la colectividad por la aceptacion de la empresa en la compra de su



producto o servicio 0 por querer posicionarse cada vez mas en el mercado

competitivo a través de la vinculacién e interaccion con su medio o entorno.

Es asi que la responsabilidad social debe formar parte de la mision, vision y
valores de una organizacioén para que asi ésta pueda ser trasladada a todos
los niveles de la empresa involucrando a sus actores. Los beneficios
aportados por la ejecucibn de la RSE dentro de una empresa son
aprovechados por su entorno interno, al consolidar su identidad, mejorar su
cultura y optimizar su clima laboral; en el entorno externo al vincular a la
organizacion con el publico, fortaleciendo su imagen y reputacion y

aumentando la confianza en sus productos o servicios.

La RSE en una empresa es reciproca a la naturaleza de la misma y es dificil
de cuantificar ya que son acciones gue toman en consideracion las
empresas para que sus actividades tengan resultados positivos sobre la
sociedad y que afirmen los principios y valores por los que se rigen. Es vista
como la contribucion activa y voluntaria al mejoramiento social, econémico y
ambiental por parte de las empresas y va més all4 del cumplimiento de las
leyes y las normas, dando por supuesto su respeto y su estricto

cumplimiento.

Hay una relaciéon directa entre el desempefio social/ambiental y el financiero
porque las empresas que aplican RSE no buscan un provecho financiero en
el corto plazo sino asegurar la continuidad a largo plazo ya sea para que la
empresa sea reconocida en la sociedad o comunidad en general, y tengan
presente que es una empresa de prestigio y, sobre todo, que hay
responsabilidad por el producto y/o servicio que compran y/o consumen.

La RSE es una iniciativa de caracter voluntario en elobjetivo de una empresa

en la busqueda de construir una sociedad mejor, que no solo deben limitarse


http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa�
http://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social�
http://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_ambiental�
http://es.wikipedia.org/wiki/Leyes�
http://es.wikipedia.org/wiki/Norma_jur%C3%ADdica�

a generar beneficios y pagar sus impuestos sino también incorporar criterios
de responsabilidad social como un factor clave para el éxito y de aceptacion
de las organizaciones a futuro donde el empresario se responsabiliza con
otros para conservar el ambiente para las generaciones futuras, que incluya

la comunidad donde actue y la sociedad en general.

Desde la perspectiva empresaria no es facil decidir cual es la mejor manera
de dirigir acciones y actividades hacia la comunidad, sabiendo que la mirada,
exigencia y opinion del consumidor estan siempre presentes.Esta clara la
importancia que implica practicar este tipo de acciones en la realidad
corporativa. Por tal motivo, las instituciones que vienen ejerciendo la RSE
deben ser cada vez méas cautelosas en el momento de implementar los
Programas Sociales, y mas aun cuando se trata de actividades que

involucran a diferentes actores sociales.

De igual forma, aquellas otras compafilas que aun no han podido
implementar un plan social a su negocio, tendran que empezar a pensar en
la posibilidad de hacerlo; ya que la RSE forma parte de las ventajas
competitivas de un negocio y en el presente, todas las organizaciones estan
dispuestas a desarrollar e implementar planes sociales. Actualmente nos
encontramos con un sin namero de acciones que responden a las
necesidades de la comunidad. En consecuencia, las compafiias deben
buscar estrategias creativas e innovadoras para sorprender constantemente

a sus publicos y asimismo lograr diferenciarse de sus competidores.

En la actualidad, las organizaciones articulan la rentabilidad del negocio con
la capacidad de vincular a sus miembros en la sociedad. Las organizaciones
no pueden dejar de reconocer que son parte de la comunidad en la que
operan y como tal corresponsables de su desarrollo.



En Latinoamérica hay muchas empresas de telecomunicaciones que han
planteado programas de responsabilidad social enfocados en incorporar a la
colectividad las nuevas tendencias tecnolégicas, ya que es lo que mueve y
acerca al futuro de manera rapida, pero son pocas las que en realidad se han
encaminado en responsabilidad social integrando a la comunidades, es decir,
disefiando programas dirigidos a la sociedad no solo para obtener beneficios
econdémicos e incorporarse en el mercado competitivo que presentan las
empresas de telecomunicaciones, sino también para volverse una empresa
responsable y emprendedora con sus clientes, proveedores y sociedad en
general ya que la comunidad se iria compenetrando con la empresa cada
vez mas, confiaria en ella por ser éticamente responsable con la funcién que
desempeiian sus productos Yy por preocuparse por las necesidades de sus

clientes.

En Venezuela, hay muchas empresas que incorporan la responsabilidad
social por querer mejorar o conservar el medio en que se encuentran, ya
sean con programas sociales, éticos, o ambientales, tal como lo establece la
COMPANIA ANONIMA NACIONAL TELEFONOS DE VENEZUELA (CANTV)
gue practica la responsabilidad social desde hace muchos afnos, es decir,
forma parte de su cultura organizacional establecer programas con distintas
estrategias o enfoques, que se discuten cotidianamente en sus reuniones y

que guian su proceso de toma de decisiones.

CANTV es la primera empresa de telecomunicaciones en Venezuela que
tiene como objetivo fundamental fomentar la inclusiébn social destinada a
mantener el bienestar de la corporacion y reducir la desigualdad social a
través del servicio que presta, Al implementar estos programas también
favorece la continuidad del desarrollo de la empresa, como consecuencia de

las acciones que produzcan, haciéndose cargo y asumiendo



responsablemente los efectos que originen por el desarrollo de sus

operaciones.

CANTV, ofrece servicios de telefonia basica buscando el bienestar de todos
al brindarles los servicios de voz, datos e Internet con calidad, demostrando
asi ser una empresa rentable comprometida con la poblacién, clientes y
trabajadores y cada afio tratan de innovar y realizar mas labores sociales al
destinar fondos a actividades sociales que estdn muy lejos de resolver las
necesidades inmediatas del entorno, pero si compartiendo con la sociedad

las necesidades,procurando con ello, poder satisfacerlas.

La razon principal de una empresa es crearles valor a sus clientes, a sus
trabajadores y a sus accionistas, sin embargo, una empresa como (CANTV)
COMPANIA ANONIMA NACIONAL TELEFONOS DE VENEZUELA, esta
inserta en un pais; un pais que le permite operar, desarrollar sus productos y
sus servicios, que le permite ser parte de su gentilicio, por el tiempo y
trayectoria que la empresa tiene en Venezuela destinando parte de los
recursos financieros para contribuir con el desarrollo social del pais en
cuanto a telecomunicaciones, es su responsabilidad como una empresa
moderna, agil y abierta, segun lo establece la pagina web,
http://www.cantv.com.ve/seccion.asp?pid=1&sid=158&id=2&und=6&cat=item

_lc&item=item_7&item_name=Historia.

La empresa de telecomunicaciones CANTV también destaca la labor
ejecutada en apoyo a las diferentes misiones sociales que se han realizado
en Venezuela, a través de la participacion del pueblo como sujeto activo,
usuario y generador de contenidos para garantizar mando, diversidad cultural
e integracion. La profunda transformacion de la que ha sido objeto CANTV

ha permitido su posicionamiento como la Unica empresa de



telecomunicaciones de América Latina, cuyas ganancias repercuten de forma
directa en la poblacion,informacién suministrada por el portal de la empresa.
http://www.cantv.com.ve/seccion.asp?pid=1&sid=158&id=2&und=6&cat=item

_lc&item=item_7&item_name=Historia.



CAPITULO |
EL PROBLEMA Y LA METODOLOGIA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se ha incrementado a nivel
internacional y al mismo tiempo ha generado una fuerte polémica sobre su
transcendencia e implicaciones ya que la idea de responsabilidad social
empresarial va mas alla de obtener ganancias y sobre todo por la dificultad
de como poder llevar a la practica un concepto que influye directamente en la

imagen de la empresa en la sociedad.

Este nuevo punto de vista en la manera de hacer negocios ha hecho cambiar
los esquemas tradicionales de gestion administrativa, inclinando a la
gerencia a cambios organizacionales basados en las directrices de la
Responsabilidad Social Empresarial, trabajando en el objetivo principal de
toda organizacion; convertirla en un motor econémico pero con

responsabilidad, ética y sensibilidad social.

La responsabilidad social surge a mediados del siglo XX, en los afos
ochenta cuando la economia mundial sufrié cambios en las regulaciones que
llevaron al comercio y al Estado a otros ambitos econdémicos, donde las
producciones de bienes y servicios pasaron a los paises menos
desarrollados dando paso a la globalizacién. Este intercambio de informacion
llevo a las empresas publicas norteamericanas y europeas, consumidores y
accionistas a nuevas expectativas de los problemas de la sociedad en lo

econdémico, ambiental y ético.



Las empresas comprendieron que el implementar la responsabilidad social
les generaba mejor imagen y mayor productividad a sus organizaciones.
Ademas de esto, en la actualidad, la responsabilidad social se vincula al
crecimiento del capital social, el cual genera satisfaccion de las necesidades
sociales y ambientales, dando oportunidad a las empresas de mostrar su

rostro humano.

Segun la revista VenEconomia Hemeroteca en su publicacion Vol.22 N°1 a
través de la pagina web www.veneconomia.com, articulo escrito por Blaser,

(2004) sefala que:

La responsabilidad social empresarial también conocida
como responsabilidad social corporativa (RSC) tardé un
poco en llegar al pais y fue la empresa Polar la pionera en
estas latitudes, pero desde 1997 la compaifiia privada mas
grande de teléfonos de Venezuela ha venido entregando al
pais su cuota correspondiente.

Los empresarios trabajan hoy en el marco de la responsabilidad social como
un eje fundamental para su actividad econGmica, ya sea por concientizacion
de la realidad social venezolana, o por su vinculacion con la legislacion
actual. (La cultura y la responsabilidad social: binomio estratégico en las
organizaciones. Diez. 12/01/2007).

La Responsabilidad Social en Venezuela no es una moda, sino por el
contrario, forma parte de una nueva cultura de trabajo y de negocio que es
altamente rentable cuando las organizaciones son capaces de

institucionalizarla dentro de sus politicas y practicas de gestion.

En ese orden de ideas, encontramos que la Compaifia Anonima Nacional
Teléfonos de Venezuela (CANTV) no sélo incentiva el profesionalismo de sus

empleados sino que también apoya la vocacion y labor comunitaria que


http://www.veneconomia.com/�

tiene su capital humano, la empresa reconoce, a través del programa Premio
a la Excelencia, la creatividad, innovacién y compromiso de sus empleados
por alcanzar logros de gran envergadura, poniendo en préctica los valores
corporativos. Asimismo, premia la excelencia de los trabajadores que

destacan en actividades de accién comunitaria y social.

En ese sentido, CANTV busca garantizar que la poblacién venezolana pueda
contar con los servicios de telecomunicaciones y asi mejorar su calidad de
vida. Es asi como con las politicas de inclusion y democratizacion de las
telecomunicaciones, la CANTV ha logrado impulsar el Buen Vivir de todos
llevando los servicios de telefonia fija, alambrica e inalambrica, telefonia
movil, Internet, Plan Internet Equipado (PIE), a las poblaciones mas remotas

del pais.

Entre sus nuevas propuestas se encuentra el servicio de Television Directa al
Hogar (TDH), denominado CANTV Televisidbn Satelital que busca
proporcionar a los venezolanos una television con contenido sano, libre de

violencia, a través del Satélite Simon Bolivar.

Hoy en dia CANTV, C.A. tiene instalaciones de nuevas lineas telefonicas,
inclusion del Poder Popular a través de Mesas Técnicas de
Telecomunicaciones, incorporacién a las telecomunicaciones de poblaciones
desasistidas, impulso a los servicios de Internet, conexion de poblaciones

remotas a través del Satélite Simdn Bolivar, entre otros.

En base a lo expuesto, se sefialan las siguientes interrogantes que iniciaran

el andlisis para dar respuesta a los objetivos de la investigacion:

¢De qué manera la aplicacion de politicas de responsabilidad social en las

empresas mejora su rendimiento?



¢,Como se diferencian las empresas que practican responsabilidad social en

el mercado?

¢RSE, estrategia de Marketing o politica de vida empresarial de CANTV,
C.A?

¢,Cuales son las politicas en responsabilidad social que implanta la empresa
CANTV, C.A. que la diferencian con el resto de las empresas de

telecomunicaciones?

¢,Como Influye la responsabilidad social empresarial con el servicio que

presta la empresa CANTV, C.A. a su cliente?
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1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Evaluar la aplicacion de la responsabilidad social como valor organizacional,

dentro de la gestidbn administrativa, de la Empresa CANTV, C.A. sede

Cumana, estado Sucre en el periodo: noviembre 2011 a marzo 2012.

1.2.2. Objetivos Especificos

Conocer la visién, misidbn y objetivos que persigue la empresa de
telecomunicaciones CANTYV, C.A. sede Cumana, estado Sucre.

Identificar las politicas de la empresa CANTV, C.A. con respecto a la

responsabilidad social.

Medir el grado de sensibilidad social del personal administrativo y obrero

de la empresa CANTV, C.A. sede Cumand, estado Sucre.
Especificar los programas sociales existentes en la empresa CANTV, C.A.

Determinar el cumplimiento de los programas sociales de la empresa
CANTV, C.A. en las comunidades de la ciudad de Cumana.

Calificar la aceptacion o rechazo de las comunidades de la ciudad de
Cumana al servicio de telecomunicaciones que presta CANTV, C.A.

Orientar a la empresa CANTV, C.A. a la optimizacién de los programas
sociales en las comunidades de la ciudad de Cumana, estado Sucre.

Incluir dentro de la capacitacion laboral de la empresa CANTV, C.A.
programas que fomenten la sensibilidad y responsabilidad social de sus

trabajadores.
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1.3. Justificacién e Importancia del Estudio.

En Venezuela durante los Ultimos afios la responsabilidad social ha
alcanzado un auge en su reconocimiento dentro de las organizaciones
situadas en el pais; siendo la empresa CANTV, C.A. una de las pioneras en
implementar la responsabilidad social, segun la revista VenEconomia
Hemeroteca en su publicacion Vol.22 N°1 a través de la pégina web

www.veneconomia.com, (Blaser, 2004).

La siguiente investigacion se hizo a la empresa CANTV, C.A. con el fin de
evaluar la aplicacion de la responsabilidad social como valor organizacional
dentro de la gestibn administrativa, dando a conocer sus objetivos,
funcionamiento y su sensibilidad social hacia las comunidades de la cuidad

de cumana.

Otro objetivo es saber si la empresa CANTV, C.A. cumple la responsabilidad
social basado en los diferentes programas sociales que ellos ejecutan
enlazando a la gestion administrativa como factor fundamental para el
mejoramiento y cumplimiento de sus proyectos sociales, los cuales se han
intensificado en la Ultima década para alcanzar la satisfaccidon de las
necesidades tecnoldgicas existentes en las comunidades ubicadas en la

ciudad de Cumana.

Otra razon que justifica esta investigacion es que través de este estudio se
quiere dar a conocer como la empresa CANTV, C.A. asume la
responsabilidad social como un objetivo primordial ya que lo establece como

cultura y como valor organizacional dentro de la misma.

De igual manera la investigacion brindara a los estudiantes de Administracion
y Contaduria y carreras afines una herramienta que lespermitird conocer

términos y aspectos relacionados a la responsabilidad social empresarial
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ademas de un documento que les servira para respaldar las futuras

investigaciones relacionadas con el tema planteado.

Asi mismo, la realizaciébn del siguiente trabajo de investigacibn es un
requisito indispensable para la obtencion del titulo de Licenciado en

Administracion y en Contaduria en la Universidad de Oriente, Nucleo Sucre.
1.4. Marco Metodoldgico
El marco metodoldgico segun Balestrini (1997: 127) lo identifica como:

Es el situar el leguaje de la investigacion, los métodos
en instrumentos que se emplearan en la investigacion
planteada, desde la ubicacion acerca del tipo de
estudio y el disefio de investigacion; su universo o su
poblacién; su muestra; los instrumentos y técnicas de
recopilacion de los datos; la medicion; hasta
codificacion, analisis y presentacion de los datos.

Se trata entonces de delimitar lo que se pretende investigar, identificando los

meétodos e instrumentos que se utilizan en el estudio en cuestion.

En relacion a lo antes mencionado la metodologia utilizada en la

investigacion es la siguiente:
1.4.1. Tipo de Investigacion

Cuando se inicia la investigacion lo primero que el investigador encuentra es
la definicion del tipo de investigacion que desea realizar. La escogencia del
tipo de investigacion determinara los pasos a seguir del estudio, sus técnicas

y métodos que puedan emplear en el mismo.
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El tipo de investigacion utilizada en este estudio es la descriptiva, por cuanto
se exponen los hechos tal cual son observados en la empresa CANTV para

luego mostrar su realidad.
1.4.2. Disefio de Investigacidon

“Es un plan o estrategia global en el contexto del estudio propuesto que
permite orientar desde el punto de vista técnico, y guiar todo el proceso de
investigacién desde la recopilaciéon de los datos primarios hasta el andlisis e

interpretacion de los mismos”. Balestrini (1997:134).
La investigacién de campo segun Sabino (2002: 64).

Los datos de interés se recogen en forma directa de la
realidad, mediante el trabajo concreto de investigacion
y Su equipo. Estos datos obtenidos directamente de la
experiencia empirica, son llamados primarios,
denominacion que alude al hecho de que son datos de
primera mano, originales, producto de la investigacion
en curso sin intermediacion de ninguna naturaleza.

El disefio de la investigacion es deCampo, ya que la informacion utilizada
para realizar el estudio proviene de fuentes primarias, es decir, la
investigacion se hizo obteniendo la informacion directamente de los actores
principales; trabajadores, directivos y usuarios de la CANTV, con respecto a
la responsabilidad social para verificar y evaluar si los programas sociales

dirigido a la comunidad se cumplen en la organizacion.

Este trabajo es una investigacion de campo porque se tuvo informacién
relevantes respondiendo las interrogantes planteadas, los datos fueron
recolectados a través de cuestionarios y entrevistas aplicadas al personal

administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A. asi como también fueron
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aplicadas a consumidores del servicio prestado por dicha empresa,

residentes de las distintas comunidades de la ciudad de Cumana.
1.4.3. Nivel de investigacion

“Se refiere al grado de profundidad con que se aborda un objeto o fenébmeno,

y ésta puede ser exploratoria, descriptiva y explicativa”. (Arias, 2006: 45).

Estudios Exploratorios: también conocido como estudio piloto, son aquellos
que se investigan por primera vez o son estudios muy pocos investigados,
también se emplean para identificar una problematica ya que es considerada
como el primer acercamiento cientifico a un problema. Se utiliza cuando éste
aun no ha sido abordado o no ha sido suficientemente estudiado y las

condiciones existentes no son aun determinantes.

Estudios Descriptivos: describen los hechos como son observados, se
efectia cuando se desea detallar, en todos sus componentes principales,

una realidad.

Estudios Correlacionales: estudian las relaciones entre variables
dependientes e independientes, 0 sea se estudia la correlacion entre dos

variables.

Estudios Explicativos: este tipo de estudio busca el por qué de los hechos,
estableciendo relaciones de causa- efecto. Es aquella que tiene relacion
causal, no so6lo persigue describir o acercarse a un problema, sino que
intenta encontrar las causas del mismo. Puede valerse de disefios

experimentales y no experimentales.

Para efectos de esta investigacibn fue necesario llevar a cabo una
investigacion descriptiva, ya que nos permitié hacer descripciones detalladas
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de algunas caracteristicas fundamentales del fendmeno en estudio en este

caso el objeto de estudio es la empresa CANTV.
Por su parte Sabino (2002: 43) refleja que:

Su preocupaciéon primordial radica en describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneo
de fendmenos. Las investigaciones descriptivas utilizan
criterios sistematicos que permite poner de manifiesto
la estructura o el comportamiento de los fenbmenos en
estudio, proporcionando de ese modo informacién
sisteméatica y comparable con los de otras fuentes.

Esta investigacion es de tipo descriptivo, ya que la informacion fue recopilada
y analizada a través de técnicas e instrumentos sisteméticos destinados
directamente al objeto de estudio como es el personal de la empresa
CANTV, C.A. y a los clientes que disfrutan del servicio, para detectar y
evaluar los programas de responsabilidad social que ellos implementan y
como afectan a la comunidad de la ciudad de Cumana.

1.4.4. Poblacién

Balestrini (1997:134) nos indica que una poblacion o universo puede estar
referido a cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos
indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran

vélidas las conclusiones obtenidas en la investigacion.

Por su parte, Arias (2006:81) sefiala que la poblacion: “es un conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran

extensivas las conclusiones de la investigacion”.

En afirmacion a la definicion mencionada anteriormente, la poblacion de la

investigacion esta conformada por los administrativos (coordinadores y
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promotores) de los departamento importantes relacionados con el tema
central tratado, su poblacion total es de 9 personas a su ves también esta
conformada por el personal obreros que laboran en la empresa CANTV, C.A.
que esta atendida por 83 personas, asi como también a los clientes del
servicio que presta la empresa, su poblacidbn es infinita para esta

investigaciéon por el gran volumen de clientes que posee la empresa CANTV.
1.4.5. Muestra

En representacion de la poblacion se encuentra la muestra que hay
diferentes formas estadisticas y/o probabilistica de medirla y que a su vez

tiene que ser caracteristica del objeto de estudio.

La muestra “es el subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible, es decir, representativa de una parte de la poblaciéon
objeto de estudio”. Arias, (2006: 81).

Para hacer una muestra se utilizan técnicas o procedimientos llamado
muestreo, el cual puede ser aleatorio y no probabilistico, esta técnica nos
permite que la muestra sea representativa por su tamafo y caracteristicas al
objeto de estudio, siendo similar a la del conjunto (poblacion) permitiendo
hacer conclusiones, analisis o generalizar los resultados al resto de la

poblacion.

En la investigacién se utilizo el muestreo no probabilistico; que es un
procedimiento de seleccion en donde se desconoce la probabilidad que
tienen los elementos de la poblacion para integrar la muestra, en este caso el
procedimiento que se manejo fue el intencional u opinatico; que es donde
los elementos son escogidos con base en criterios o0 juicios preestablecido

por el investigador, Arias, (2006:83).
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Para este estudio se utilizo criterios de seleccion opinatico para encontrar
una muestra representativa entre los trabajadores administrativos y obreros
de la empresa CANTV, C.A. en vista de que la poblacion de los trabajadores
administrativo era finita y medible se tomo las 9 personas que conforman la
poblacién para que igual sean la muestra total, es decir que la muestra esta

conformada por 9 trabajadores administrativo.

De igual manera, en caso de los obreros, como su poblacién es finita pero
muy grande se utilizo métodos de seleccibn de manera opinatica para
encontrar una muestra representativa, como su poblacibn es de 83
trabajadores obreros, en esta investigacion solo se tomo al juicio del
investigador 21 personas para ser encuestadas y son los que conformar la
muestra, es decir que la muestra de los obreros de la empresa CANTV, C.A.

es de 21 personas

Para los clientes de la empresa CANTV,C.A. en vista de que su poblacién es
infinita y muy grande para esta investigacion se utilizo la herramienta o
método no probabilistico y seleccion al azar u opinatico, donde se eligié una
muestra de 21 personas para que los resultados de la investigacion sean
confiable y representativo a la poblacion, porque se establecieron criterios
primordiales como fue; tiempo de duracién como cliente de la CANTV, tener
diferentes servicios de los programas que presta la empresa entre otros,

como pertenecer a la ciudad de cumana.
1.4.6. Fuentes de Informacion

Es representada por los coordinadores de CANTV, C.A., los empleados
administrativos y obreros, ademas de clientes de la empresa CANTV, C.A.
sede Cumana, estado Sucre representan las fuentes primarias de la

informacion que fue recabada por medio de entrevistas y cuestionarios.
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Las fuentes secundarias fueron determinadas por consultas bibliograficas,
textos, tesis impresas y digitalizadas, revistas digitales, visitas a paginas web

e informacién suministrada por la misma empresa.
1.4.7. Instrumentos de Recoleccién de Datos

Los instrumentos de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar

informacion.

Los instrumentos de recoleccién de datos segun lo establece Arias, (2006,
69), son:

e Cuestionarios en cuya estructura quedan registradas las respuestas

suministradas por el encuestado.
e Una libreta en la que el investigador anota lo observado.

e Computadoras portatiles con sus respectivas unidades para almacenaje
de informacion: disco duro, CD, o pendrive.

¢ Dispositivos tales como camaras fotograficas y video (filmadora), grabador

de audio, etc.

Las herramientas de recoleccion de datos que se utilizo en la investigacion
estan compuestas de 2: el cualitativo que se expresa de forma verbal no
numeérica y es por medio de entrevistas y el cuantitativo que se expresa en
valores o términos numéricos y se realizo por medio de cuestionarios. El
primero se utilizo como instrumento que vendria a reforzar lo hallado en los

cuestionarios como una manera de mostrar la realidad existente.
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Entrevistas: es mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en
un dialogo o conversacion “cara a cara’, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que

el entrevistador pueda obtener la informacion requerida, Arias, (2006,73).

Mediante la entrevistas al personal administrativo y obrero se resolvieron
dudas sobre la informacion que se requeria y se pudo indagar de manera
detalla de cada uno de los programas que ejecuta la empresa CANTV y
como lo abordan, también se preciso si los obreros conocen los programas

de responsabilidad social que practica la empresa y como lo apoyan.
e Entrevistas:

o Personal administrativo de la empresa CANTV.

o Personal obrero a la empresa CANTV.

Cuestionarios: es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque debe ser

llenado por el encuestado, sin intervenciones de los encuestadores.

Existen cuestionarios de preguntas cerradas que es cuando se ofrecen solo
dos opciones y de preguntas abiertas que es cuando pueden ofrecer
opiniones liberadas del tema, y también existe el cuestionario mixto que es
aguel cuestionario que combinan las preguntas abiertas con las preguntas

cerradas, en este caso se utilizo el cuestionario de preguntas cerradas.
e Cuestionarios aplicados a la empresa CANTV:

o Personal administrativo.
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o Personal obrero.
o Clientes de la empresa.
1.4.8. Técnicas de analisis e interpretacion de los datos

Considerando que la informacion a recolectar presenta datos cualitativos y
cuantitativos, éstos fueron analizados mediante cuadros, tablas y graficos
comparativos que los integren como un todo, para que de esta forma faciliten

y garanticen una mejor comprension de la informacién que sera presentada.

Los resultados obtenidos, fueron analizados a través de la estadistica
descriptiva, técnicas cualitativas y cuantitativas de analisis para llegar asi al
diagnéstico de la situacién actual de los programas sociales de la empresa
CANTV.

Realizada la investigacion el trabajo quedd estructurado en cuatro capitulos,

a saber:

Capitulo 1.- El Problema Y La Metodologia De Investigacion

Capitulo 2.- Aspectos Generales de la Empresa CANTV.C.A.

Capitulo 3.- Marco Tedrico

Capitulo 4.- Presentacion y andlisis de los resultados obtenidos en la

investigacion.

Finalmente se incluyen las conclusiones, anexos y apéndices arrojados por

el estudio.
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CAPITULO Il
ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA CANTV, C.A.

Resefia Historica.
La Compafiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela, conocida como
CANTYV, fue fundada en 1930, y hoy en dia es uno de los proveedores de

servicios de telefonia fija, movil, internet y servicios de informacion del pais.

CANTV poseia una estructura de propiedad mixta, en la que participan tanto
pequefios ahorristas, como trabajadores y jubilados, capitales nacionales y
extranjeros y bloques de inversion institucionales y estratégicos, como por
ejemplo, el Estado venezolano y experimentadas empresas de la industria

mundial de las telecomunicaciones.

A través de los siglos XX y XXI, CANTV ha pasado por diferentes facetas que
comenzaron en 1930 con una concesion otorgada al empresario venezolano
Félix A. Guerrero, pasando a ser una empresa publica entre 1953 y 1991,
para luego volver a manos privadas por un lapso de 15 afos, entre 1992 y

2007, afio en que pasa, de nuevo, al control del Estado venezolano.

A continuacion se presentan las diferentes etapas por las cuales ha pasado
la empresa CANTV, C.A. donde se observa su evolucién a través de las
distintas etapas (mixta, nacional), para optimizar sus servicios y asi

convertirse en la empresa lider de telefonias de Venezuela.

La Corporacion CANTV dispone de las tecnologias mas avanzadas, lo cual,
aunado al desarrollo de mejores practicas gerenciales, ha permitido llevar

adelante una importante transformacion en cobertura y calidad de servicios.
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La informacién presentada en relacion al inicio de la empresa CANTV, C.A.
fue sustraida del portal web de la misma
empresa:http://www.cantv.com.ve/seccion.asp?pid=1&sid=158&id=2&und=6

&cat=item_Ic&item=item_7&item_name=Historia.
2.1.1 1930 — 1952: El Inicio de la Era del Cobre.

CANTYV fue inscrita formalmente en el Registro de Comercio el 20 de junio de
1930. Ese mismo afo, en octubre, adquiere la Venezuela Telephone and

ElectricalAppliancesCompanyLimited.

En 1936, el general Eleazar Lépez Contreras crea el Ministerio de
Comunicaciones, que incluye, entre sus unidades, la Direccién de
Telecomunicaciones, y se promulga la Ley de Telecomunicaciones que
deroga la Ley de Teléfonos y Telégrafos Federales vigente desde 1918. El
29 de julio de 1940 se promulga la nueva Ley de Telecomunicaciones que

asigna al Estado la administracién de estos servicios.

En 1947, a través de la Direccion de Telecomunicaciones, contrata con la
empresa Ericsson la instalacion de un sistema telefonico de 1.150 lineas
automaticas y 420 manuales para las poblaciones del estado Tachira. Al
asumir la explotacion directa de los servicios de telefonia, el Estado
comienza a desplazar a CANTV como principal prestatario privado de los

servicios telefénicos en Venezuela.

Para 1950, existian en el pais, 48.529 lineas de teléfonos. En 1951, CANTV
desarrolla un plan de expansién y modernizacion de sus lineas que le
permitirian, en un lapso de cinco afios, corregir las deficiencias del servicio y
ampliar su red, la cual resultaba insuficiente para el crecimiento y demanda
del pais. El plan tenia un costo de cincuenta y nueve millones de bolivares
(Bs. 59.000.000,00).
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2.1.2 1.953 - 1.991: La primera Nacionalizacion

En 1953, la nacién adquiere la totalidad de las acciones ordinarias de
CANTYV (20.000 en total) por Bs. 29.900.911. El objetivo era crear una nueva
red telefénica independiente y solamente utilizar las partes aprovechables de
la anterior empresa. En este proceso, la compafia TelephonePropertiesLTD
mantuvo 4.895 acciones que fueron posteriormente adquiridas por el Estado
venezolano en 1968.

El 26 de enero de 1955, ya bajo el control de la nacién, se celebra una
Asamblea Extraordinaria en donde se incrementa el capital social de la
empresa a Bs. 29.500.000,00 mediante la emisiébn de 29.500 acciones
ordinarias; se aumenta el valor nominal de las acciones comunes; se
reforman los Estatutos Sociales y se modifica el contrato de concesion
suscrito con el Ejecutivo Nacional. EI Estado comienza a visualizar la
necesidad de crear una instancia de planificacion, separada de CANTV, que,
en principio, se denomin6 Comisién Nacional de Telecomunicaciones, y
luego se convirtid en la Direccién de Telecomunicaciones del Ministerio de

Comunicaciones.

En junio de 1962, el Ejecutivo Nacional le asigna a CANTV la operacion,
administracion y desarrollo de los servicios de telefonia local, larga distancia,
télex, radio, facsimil, teléfonos, transmision de datos y otras facilidades para

la transmision de radiodifusion y television.

El 12 de junio de 1964, CANTV suscribe un contrato con la American
Telephone and Telegraph, (AT&T) y la
TransoceanicCommunicationsincorporated para la construccion de un cable

submarino, con capacidad de 83 canales, que enlazaria a Venezuela con las
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Islas Virgenes para establecer comunicaciones confiables y de calidad con

Estados Unidos. Este cable submarino entré en servicio en agosto de 1966.

El 12 de octubre de 1977 se inaugura el Cable Columbus, con una longitud
de 6.012 kilbmetros, 503 repetidoras y 1.840 canales. Es propiedad de
Venezuela en un 70% mientras que el restante 30% es de Espafia y enlaza

a Venezuela con las Islas Canarias.

Es en 1988 cuando se concretan algunos de los planes previstos con
anterioridad: telefonia rural en zonas fronterizas y agropecuarias y la red
publica conmutada de transmision de datos. Se instalan teléfonos monederos
bidireccionales, de tarjeta magnética, teletasa y se adquieren 152.000 lineas
digitales de contado y 848.000 en una negociacion a tres afos.

De acuerdo con las proyecciones de aquella época, se requerian 300.000
nuevas lineas anuales durante 10 afios para satisfacer la demanda en un
80%, lo cual significaba una inversion anual de mil millones de ddlares hasta
el afio 2000.

El Estado prorroga por seis meses el contrato de concesion vencido mientras
decide cudl sera la formula para afrontar la situacion. Se nombra una
comision integrada por el Ministerio de Transporte y Comunicaciones, el
Fondo de Inversiones de Venezuela y la oficina de Coordinacion de
Planificacién de la Presidencia de la Republica (Cordiplan) que se pronuncia
a favor de la privatizacion de la empresa. En tal sentido, se abre una
licitacidn internacional para la venta de 40% de las acciones de CANTV, con
lo cual se otorgaron derechos para instalar, desarrollar, mantener y

comercializar el servicio de telecomunicaciones del pais.

El 15 de diciembre de 1991, en acto publico, se abren los sobres de las

ofertas y resulta ganador el Consorcio VenWorld Telecom, C.A. al ofrecer
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US$ 1.885 millones (US$ 1.085 millones por encima del precio base) por

40% de las acciones de la empresa.

2.1.3 3er periodo: 1.991 - 2007: de Compaifia de Teléfonos a

Corporacién de Telecomunicaciones.

Desde diciembre de 1991 hasta 2012, la Corporacién CANTV ha transitado
por cinco periodos de crecimiento, aprendizaje colectivo y desarrollo continuo
que ha definido sus fortalezas actuales. Para comprender la transformacién
protagonizada por la empresa en este lapso, debemos subdividir este

periodo en grandes etapas:
2.1.3.1 1.992 — 1-997: Expansion y Modernizacion de las Redes.

Durante los primeros seis afios como empresa privatizada, se emprende la
expansion y modernizacion de las redes de voz y datos, fijas y moviles;
gracias a la mayor inversion de capital que una empresa privada haya
realizado en el pais: mas de 3.000 millones de dolares. Esta novedosa
plataforma tecnolégica, que cubria todo el territorio nacional, permitié atender
la creciente demanda de telecomunicaciones de los venezolanos, gracias a
la actualizacién permanente, como ocurrié posteriormente con la red de

Movilnet.

En efecto, se puso en servicio la primera fase de la red ATM/FrameRelay
para la transmision de datos y video a gran velocidad, y se inicié la
conversion de la plataforma en red inteligente. La digitalizacion de la red de
acceso paso de 20% a 62%, gracias a un ambicioso plan de digitalizacion y

modernizacién de centrales en todo el territorio nacional.

Asimismo, se avanz0 en la instalacion del cable costero de fibra éptica y

entraron en servicio los cables submarinos de fibra Optica Américas |,
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Columbus Il y Panamericano, lo cual garantizé6 a CANTV la comunicacion
simultanea digital de voz, datos y video entre Venezuela y Norteamérica, el
Caribe, Suramérica y Europa.

2.1.3.21.998 — 2.000: Transformacion y Orientacién Comercial.

Esta etapa caracteriza la evolucién de la empresa hacia el mercado ante la
inminente apertura total del sector. Se concreta la transformacion de la
estructura organizacional de CANTV y se crean las unidades de negocio con

un nuevo enfoque estratégico: el cliente.

Durante esta etapa, CANTV consolida el proceso de transformacion
anunciado en 1997, a raiz de la formulacion de un nuevo plan estratégico. Se
inicia asi una nueva ruta, luego de la etapa de evolucion tecnoldgica,
orientada hacia el cliente como razén de ser de la empresa, con lo cual la
cultura corporativa da un giro donde el mercado pasa a dominar la dinAmica
de la gestion de la organizacion; aprendizaje que se venia gestando con el
impetu competitivo que ya protagonizaba Movilnet, compafiia que siempre

estuvo en competencia.

Es asi como en CANTYV se crea la figura organizacional de las Unidades de
Negocio: Grandes Clientes, Gobierno, Clientes Comerciales, Mercado
Masivo, Telefonia Compartida e Interconexién. El objetivo de esta nueva
estructura era diversificar y dividir las funciones especificas de atencion,
servicio y mercadeo de los productos de acuerdo con el tipo de cliente de la

empresa.

Las Unidades de Apoyo, en conjunto con la Red, el Centro de Servicios
Compartidos, Sistemas y las empresas asociadas, tienen como mision

respaldar los procesos de las Unidades de Negocio.
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Dentro del proceso de expansion comercial, se remozan las Oficinas de
Atenciéon al Cliente, las cuales se orientan, durante esta época, hacia la
atenciéon y venta, y dejan de lado sus funciones casi exclusivas de

recaudacion.

Paralelamente, se introducen novedosos puntos de contacto con el cliente,
como los Centros de Comunicaciones y las Taquillas de Paso, que ademas
de recaudar comienzan a ofrecer también productos y servicios de la
empresa. De igual manera, se produce la explosién del segmento prepago
en el mercado celular venezolano, hecho que capitaliza Movilnet para
incrementar su cartera de clientes, que pasa de 228.000 en 1998 a casi
1.500.000 para el aiio 2000.

En este periodo, se inicia también el avance de Internet a través de
Cantv.net. De la mano de esta filial, nace el producto Acceso a Banda Ancha
(ABA) -que afios mas tarde pasa al portafolio de CANTV-, el cual revoluciona

el servicio de conexién a Internet en el mercado venezolano.

Otro de los hitos de este periodo es la constitucion de Movilnet el 19 de mayo
de 1992, que en su primer afio alcanzé 21.000 clientes, y pronto se convirtio
en la primera operadora celular del pais en digitalizar su red. Bajo la
tecnologia TDMA (Time Division Multiple Access) se impulsaronproductos y
servicios que marcaron un nuevo cambio en el mercado celular, como el

servicio de identificacion de llamadas.

En 1993 se produce el relanzamiento de Caveguias, mediante un cambio
accionario que eleva el control de CANTV al 80%, con un socio estratégico
(Grabados Nacionales del Grupo Capriles), que aportd 20% del capital

accionario.
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En noviembre de 1995 nace CANTV Servicios, posteriormente convertida en
Cantv.net, con el propésito de proveer a los clientes servicios de valor

agregado.

En 1997 nacié el Fondo Social CANTV, con el propdsito de colaborar con

programas de reinsercion de nifios y jévenes en el sistema educativo.
2.1.3.3 2001- 2003: Integracion en Competencia.

Este proceso de integracion en competencia permitié ofrecer, en un mercado
totalmente en competencia, productos y servicios integrales, unificar los
medios de prepago y fortalecer la cartera de clientes a través de una fuerza

de ventas comun.

A partir de 2001, CANTV comenz6 a presentar una identidad de marca
corporativa uniforme, simbolo de la comunicacién abierta a través de un
amplio abanico de productos y servicios. Una muestra emblematica de este
proceso es la tarjeta de servicios propagados "Unlca", verdadero pasaporte
de comunicaciones. Este producto puede emplearse para acceder a servicios
de telefonia fija y celular, Internet, telefonia publica y Illamadas

internacionales.

También se inici6 un proceso de integracion de las redes fijas y méviles, lo

gue ha permitido ofrecer, por ejemplo, servicios de telefonia fija inalambrica.
2.1.3.4 2.004 — 2006: Crecimiento para abrir horizontes.

La Corporacion incrementd agresivamente su base de clientes, tanto en
telefonia movil como en telefonia fija inalambrica; aprovechando Ila
ampliacion de la cobertura de la red CDMA 1X, al llegar a mercados no
atendidos mientras continuaba la expansion de la red fija.
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Las transacciones electronicas se convirtieron en uno de los nuevos servicios
provistos por la Corporacion, tanto a través de las tarjetas de prepago Unilca

como de Internet y la mensajeria de texto movil.

En este periodo se inicio el Programa Super@ulas, con mas de 90 unidades
instaladas hasta la fecha, que permiti6 reducir la brecha digital en

poblaciones remotas y ofrecer servicios de Internet a sus alumnos.
2.1.3.5 2007 — 2012: La nueva CANTV.

La CANTV del siglo XXI es la insignia de las telecomunicaciones en
Venezuela. CANTV es mucho mas que equipos, redes y sistemas; es una
Corporacion que aglutina diferentes publicos de interés y que gravita en torno

a una actividad en constante expansion y renovacion tecnolégica.

En la familia CANTV se incluyen clientes, empleados, aliados estratégicos,
accionistas e inversionistas, el Estado venezolano y proveedores, como
aliados estratégicos, cuenta con una red conformada por 809 Centros de
Comunicaciones; mientras que Movilnet posee 614 Agentes Autorizados y

260 Agentes Premium distribuidos en todo el pais.

Ademas, como Ciudadano Corporativo, CANTV participa en un amplio
espectro de programas de alto impacto social y cuenta con el apoyo de 2.817

empresas proveedoras de servicios.

Cuenta con una amplia cobertura de puertos ADSL para poder brindar el
servicio de acceso a Internet de banda ancha en todo el pais, siguiendo un
plan de instalacion de 130.000 puertos anuales en la red de IP (Internet
Protocol) que ofrece en promedio mas velocidad, hasta 3.448 kbps por

cliente, como minimo.
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Desde el punto de vista de conexiones con el resto del mundo, CANTV forma
parte del sistema internacional de cables submarinos que surca todo el
planeta. De hecho, directa o indirectamente, las redes de CANTV estan
interconectadas a ocho cables submarinos desde sus puntos de amarre en

Camuri Chico y Punto Fijo.

En cuanto a redes moviles, la Corporacion se ha posicionado como la
operadora de telefonia movil con la mas amplia cobertura en el pais, al
contar con mas de mil radio bases CDMA 1X a lo largo y ancho de la
geografia nacional; lo que le proporciona a Movilnet presencia en lugares sin
competencia, cubriendo a todas las poblaciones venezolanas con mas de
3.000 habitantes.

CANTYV es la empresa del Estado venezolanoque ofrece a los venezolanos la
posibilidad de estar comunicados, a través de sus redes fijas, moviles y
satelitales, en cualguier momento y en cualquier lugar, con servicios de voz,

datos y video de alta confiabilidad y velocidad de respuesta.

La instalacion de nuevas lineas telefonicas, inclusion de las Mesas Técnicas
de Telecomunicaciones, incorporacibn a las telecomunicaciones de
poblaciones desasistidas, impulso a los servicios de Internet, conexion de
poblaciones remotas a través del Satélite Simon Bolivar, entre otros, han
sido y seguiran siendo la punta de lanza de CANTV para el fortalecimiento

del proceso revolucionario y el desarrollo de la Venezuela socialista.

La Empresa de telecomunicaciones junto a sus filiales, Movilnet y Caveguias,
cuenta con 12 mil 435 servidores publicos responsables y comprometidos
con la labor de llevar las tecnologias de la informacion y la comunicacion a

todos los rincones del territorio nacional.
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Hasta el primer trimestre del afio 2011, CANTV ha llevado a mas de 6
millones de personas los servicios de telefonia fija, mas de 15 millones de
venezolanos tienen linea movil y 1 millén 700 mil usuarios con el servicio de

Internet.

Como Empresa de telecomunicaciones también se ha abocado a mejorar su
plataforma tecnoldgica, y para ello, la inversion asignada superd los 700
millones de dodlares, en el primer trimestre del afio 2011.

Con la construccién de mas de 6.609 kildmetros de Fibra Optica y la
interconexion con los 12 mil 214 kilometros de fibra de las redes del Estado
de la Red Nacional de Transporte, CANTV lleva de manera mas rapida y
eficiente sus servicios, ademas amplia la cobertura mévil en el territorio
nacional al contar con 3400 radiobases distribuidas en: 1.431 con tecnologia
CDMA, mas de mil 300 antenas GSM y 538 con tecnologia UMTS.

Desde el punto de vista de conexién internacional, CANTV interconecta a
Venezuela con los paises de Ameérica Latina y El Caribe, a través de
proyectos como el Cable Submarino de fibra optica que nos enlaza con Cuba
y Jamaica; la interconexion con Brasil, representando la integracion del

Continente.

Entre sus nuevos propuestas se encuentra el servicio de Television Directa al
Hogar (TDH), denominado CANTV Television Satelital que busca
proporcionar a los venezolanos una television con contenido sano, libre de

violencia, apoyado en las bondades que ofrece el Satélite Simén Bolivar.

CANTV desde sus inicios ha buscado cubrir e innovar sus servicios
incorporando nuevas tendencias en telecomunicaciones como; internet, voz,
tarjetas pre-pagadas, telefonia fija y movil; afiliandose con empresas como

Ericsson para la instalacion del sistema telefénico en poblaciones alejadas;
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American Telephone and Telegrapt y
TransoceanicCommucationincorporated para la construccion de cables
submarinos y asi Venezuela tendria comunicacién confiable con Estados

Unidos.

CANTV wuna vez conformada y satisfaciendo las necesidades de
comunicaciéon de casi el 80% de los habitantes venezolanos, asi expresado
en el portal web de la compafiia, por medio de internet, telefonia fija y mouvil,
surge un nuevo cambio para la empresa por medio de su segunda
nacionalizacion, donde el Estado tomé la compafiia y a través de ella ha
impulsado nuevos servicios y programas como es la creaciéon y lanzamiento
del satélite Simén Bolivar, lo que conllevd a impulsar otros programas
enlazados con el mismo como es el de television satelital, internet a

poblaciones lejanas por medio del mismo satélite.

En este mismo orden de idea se encuentra el programa mision Canaima, que
consiste en llevar computadoras a los alumnos de las escuelas basicas y asi
fortalecer la educacion, todos de la mano de las mesa técnica de
telecomunicaciones donde son los mismos habitantes que indican cuales son
las necesidades y la empresa CANTV C.A. trata de optimizar cada vez mas
los servicios para posesionarse en el mercado como una de las grandes

empresa que ha marcado pauta en Venezuela.
2.2 Definicién Corporativa de la Empresa
2.2.1 Misién

Ser una empresa estratégica del estado venezolano operadora y proveedora
de soluciones integrales de telecomunicaciones e informatica,
corresponsable de la soberania y transformacion de la nacidén, que potencia

el poder popular y la integracién de la region, capaz de servir con calidad,
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eficiencia y eficacia, y con la participacion protagénica del pueblo,

contribuyendo a la suprema felicidad social.
2.2.2 Vision

Ser una empresa socialista operadora y proveedora de soluciones integrales
de telecomunicaciones e informatica, reconocida por su capacidad
innovadora, habilitadora del desarrollo sustentable y de la integracién
nacional y regional, comprometida con la democratizacion del conocimiento,

el bienestar colectivo, la eficiencia del Estado y la soberania nacional.
2.2.3 Principios y Valores Corporativos:

a) Eficiencia:
e Se orientan al cumplimiento oportuno de objetivos y metas, enfocado en la
obtencion de resultados basados en la rentabilidad social y asegurando la

viabilidad econémica de la Corporacion.

e Cumplencon los compromisos que establecen y responden
profesionalmente por las acciones, realizando las actividades con altos

niveles de excelencia, calidad y productividad.

e Impulsan la optimizacion de los procesos, hacen uso adecuado de los

recursos y mejoran continuamente lo que hacen y como lo hacen.

¢ Profundizan en el conocimiento y el autodesarrollo que les permita brindar

un soporte adecuado a las propuestas que realizan.

e Propician la innovacién, la aplicacion de nuevas ideas, la generacion de

servicios y practicas que contribuyan al cumplimiento de la Misién y Vision.
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b) Honestidad:
e Se comportan con probidad y actian de manera congruente entre lo que

son, dicen y hacen.

e Actlan con transparencia, facilitando el acceso a informacion veraz vy
oportuna del ejercicio de la funcion publica, a todos los relacionados con

las actividades que realizan.

e Promueven el uso responsable, claro y racional de los recursos publicos

gue disponen para realizar las funciones.

c) lgualdad:
e Promueven la inclusion de todas y todos, sin distinciones de etnia, edad,
orientacion sexual, salud, género, credo, condicidn social o politica,

jerarquia o cualquier otra que menoscabe la dignidad humana.

e Establecen relaciones basadas en la justicia social con las usuarias,
usuarios, trabajadoras, trabajadores, jubiladas, jubilados, comunidades,

proveedores y aliados de la Corporacion.

¢ Propician la igualdad en el disfrute de los beneficios a las trabajadoras y

trabajadores.

e Impulsan el acceso a las telecomunicaciones de todas y todos como un

derecho fundamental.

d) Solidaridad:
e Son parte de la nueva sociedad en construccidén y contribuir activamente

con su desarrollo.

e Se esfuerzan en ayudar a otros y actuar en funcion del bienestar colectivo.
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Propician el intercambio con las comunidades para conocer sus
necesidades, intereses, sentimientos, preocupaciones y contribuir a la

mejora de su calidad de vida.

Valoran la contribucién como trabajadoras y trabajadores al desarrollo y

transformacioén de la sociedad.

d) Participacién Protagdnica:

Se comprometen en el disefio, desarrollo, ejecucion, evaluacion y control
de las iniciativas y actividades de la Corporacion, de manera sistematica y

sostenida en el tiempo.

Mantienen una actitud optimista, creativa, positiva y emprendedora,
enfocada en la generacion de acciones y/o propuestas que demuestren
compromiso y contribuyan con la gestion eficiente de la Corporacion
orientdndolos a compartir experiencias y aprendizajes con el entorno

laboral y con la sociedad.

Crean y comparten espacios directos de comunicacion e intercambio para

fortalecer la participacion popular.

Son responsables de la seguridad, defensa y soberania de la nacion, y de

la preservaciéon y resguardo de la Corporacién

Son agentes de transformacién, influyendo e inspirando a otros y Vocacion

de Servicio:

Sentimos satisfaccién y pasion por brindar la mejor atencién y calidad de

servicio, teniendo claro nuestro rol como servidores publicos.

Se comprometen a “entender, atender y resolver” las necesidades de

aguellos a los que servimos, orientdndonos permanentemente a su
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satisfaccion y a superar sus expectativas.

Atienden con cordialidad, humanidad, rapidez y sentido de oportunidad los

planteamientos de nuestras usuarias y usuarios.

Estan en constante desarrollo, mejoramiento de las capacidades y
abiertos al aprendizaje de nuevos conocimientos, con la finalidad de

prestar un mejor servicio.

a) Etica Socialista:

Son humanistas en Responsabilidad:

Son responsables en nuestra capacidad de dar respuesta a todas las
solicitudes que tengamos de nuestros clientes, compaferos, Se
enfocan en el cumplimiento de nuestros objetivos y actividades alineados

con la Orientaciones Estratégicos y Planes Operativos.

Honran con el cumplimiento nuestros compromisos adquiridos de manera

oportuna y con altos estandares de calidad.
Proveedores.

Asumen con humildad el impacto de nuestras decisiones y las
consecuencias de nuestros actos, aprendiendo de ellas con disposicion

de mejorar y aplicar correctivos inmediatos.

Esfuerzo colectivo:

Comparten la Misién, Vision, Principios, Valores, Objetivos y nos
sentimos parte de la Corporacion y de la Nacion.

Practican la cooperacion y la complementariedad, propiciando el

esfuerzo colectivo, como medio fundamental para alcanzar y superar, con

pasion, los objetivos y las metas comunes con altos niveles de excelencia.
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e Valorany promueven el espiritu colectivo, los resultados integrales y el
intercambio de saberes, cumpliendo nuestros compromisos y apoyando a
otros en el logro de los objetivos y metas comunes.

e Se basan en el respeto, la confianza y la comunicacién de ideas, siendo
autocriticos, escuchando 'y compartiendo con humildad las

recomendaciones, las oportunidades de mejora y los logros.

2.2.4 Objetivos y metas de la empresa CANTV

La Compaiia Anonima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), ente
adscrito al Ministerio de Ciencia, Tecnologia e Industrias Intermedias, y junto
a sus filiales Movilnet y Caveguias, es la primera empresa de
telecomunicaciones en Venezuela que tiene como objetivo fundamental
fomentar la inclusién social y la disminucion de la brecha al acceso de
tecnologias digitales, facilitando asi el alcance de todos a los servicios de

telecomunicaciones.

La gestion de CANTV, tras su nacionalizacion en mayo de 2007, esta
definida por la relaciébn ética, productiva, humanista, endogena vy
transparente con las comunidades, los servidores publicos, los usuarios, el
Estado y el ambiente, al respetar la diversidad y favorecer la reduccion de las
desigualdades sociales, desde el compromiso asumido hacia la construccién
del socialismo del siglo XXI.

a) Democratizar las telecomunicaciones:
CANTV, como empresa del Estado, ademas impulsa la construccién de una
nueva estructura social en Venezuela en la que prevalecen los valores de

igualdad, solidaridad, participacion y corresponsabilidad.
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Para CANTV es un objetivo fundamental garantizar que la poblacion
venezolana pueda contar con los servicios de telecomunicaciones y asi
mejorar su calidad de vida. Es asi como con las politicas de inclusion y
democratizacion de las telecomunicaciones, la CANTV ha logrado impulsar el
Buen Vivir de todas y todos llevando los servicios de telefonia fija, alambrica
e inaldmbrica, telefonia movil, Internet, Plan Internet Equipado (PIE), a las

poblaciones méas remotas del pais.

CANTV, como Empresa del Estado venezolano, ha consolidado su gestion
en beneficio de la democratizacion de las telecomunicaciones en Venezuela
logrando, en los dltimos cuatro afios, un crecimiento de 65% en telefonia fija,
69% en telefonia movil, 115% en suscriptores de Internet y 636 mil 400
personas beneficiadas con el Plan Internet Equipado que fomenta la dotacion

de computadoras.

La construccion de mas de 6.609 kilometros de fibra Optica y la interconexion
con los 12 mil 214 kilbmetros de fibra de las redes del Estado, para fomentar
el desarrollo endogeno de empresas prestadoras y proveedoras de servicio y
mantenimiento, mejorar la infraestructura de telecomunicaciones y asi
facilitar la integracion geoestratégica con paises vecinos, fortaleciendo asi la

red de transporte del Estado.

La filial Movilnet ha instalado cerca de 3.400 estaciones radiobases en todo
el territorio nacional que atienden zonas fronterizas, ejes viales, grandes

ciudades y centros poblados remotos.

b) Promover la participacion de las comunidades:
Consciente del conocimiento, la sabiduria y la organizacion que tiene el
Pueblo venezolano, CANTV, por medio de la creacion de las Mesas Técnicas

de Telecomunicaciones (MTT) viene propiciando el intercambio con las
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comunidades para conocer sus aspiraciones, intereses y necesidades en

materia tecnoldgica que mejoren su calidad de vida.

Esta iniciativa, impulsada para empoderar a las comunidades en el &mbito de
las telecomunicaciones y asi fortalecer el Poder Popular con miras a la
transformacion del pais, en estos cuatro afios con la participacion activa de
4.560 comunidades organizadas se han logrado conformar mas de 1.200
MTT.

c) Dividendo para la Inversion Social:
Durante el afio 2010 CANTV mejoré en 48% los recursos obtenidos en
comparacion al 2009, logrando asi 1.500 millones de bolivares, para atender

y apalancar proyectos sociales del Gobierno Bolivariano.
2.2.5 Objetivos Estratégicos de la Nueva CANTV

e Democratizar el Servicio con Justicia Social

e Ser lider en calidad de Servicio, Portafolio de Productos y Atencion al

Cliente

e Garantizar la Auto sostenibilidad de la Empresa

e Potenciar el Poder y la Participacion Popular

e Convertirnos en Empresa Socialista del Estado

e Avanzar Hacia la Soberania Tecnoldgica
e Apalancar la Transformacion del Estado

e Apoyar la Integracion Nacional e Internacional.
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2.2.6. Nueva Tecnologia

a) Satélite Simon Bolivar

El satélite Simon Bolivar, es un proyecto impulsado y coordinado por el
Ministerio de Ciencia y Tecnologia, contempla cubrir todas aquellas
necesidades nacionales que tienen que ver con telefonia, transmision de
informacion, acceso y transmisién de mensajes por Internet, sobre todo en
aquellos lugares que por poca densidad poblacional no se han desarrollado
las empresas de telecomunicaciones comerciales. lgualmente, pretende
consolidar los programas y proyectos ejecutados por el Estado, garantizando
llegar a los lugares mas remotos, colocando en esos lugares puntos de
conexion con el satélite, de tal manera que se garantice en tiempo real
educacioén, diagnostico e informacion a esa poblacion que quizas no tenga

acceso a ningun medio de comunicacion y formacion.

El satélite esta en la drbita doméstica y dara cobertura a todo el territorio
nacional, con una vida util de 15 afios, se desarrolla en conjunto entre el
proveedor y el personal venezolano que participo en el disefio, fabricacion y
lanzamiento del mismo. Todo el disefio y elaboracién del satélite se realizo
bajo las especificaciones de Apéndice 30B de la UTI, Unidad Internacional de

Telecomunicaciones.

El satélite Simon Bolivar, es un gran paso hacia la autoridad del pais en las
telecomunicaciones y una valiosa herramienta para hacer de los sistemas de

comunicacion, factores determinantes del bienestar social.

b) Beneficios del Proyecto Satelital.
Comunicacion e informacion hasta las regiones mas remotas de la geografia

nacional.

e Cubrir las necesidades nacionales de movilizacion de trafico de
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telecomunicaciones digitales.
e Servicios de telefonia, fax e Internet.

¢ Implementar programas de telemedicina, tele — educacién, Informacion y

comunicacion de:
1. Organismos publicos gubernamentales.
2. Centros productivos.
3. Organizaciones sociales y comunidades.
e Apoyo en esta materia a otros paises latinoamericanos.
a) Huella de Cobertura:
e Toda Sur América exceptuando Argentina y Chile.
e Centro América, Exceptuando México.
e Paises Caribefios.
2.2.7 Servicios que ofrece la Empresa

a) Servicio de television satelital mediante el Satélite Simén Bolivar:

El nuevo servicio de Televisién Satelital, TV directo al Hogar, que la empresa
estatal socialista CANTV ofrece a través del Satélite Simén Bolivar, tendra
cobertura en todo el pais, y su costo mensual sera solamente de Bs. 85,00, a
través de un sistema prepago, kit incluye decodificador STB, antena y LNB,
control remoto con 2 pilas AAA incluidas e incluso una brijula, también

cables y demas manuales de uso e instalacion.
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b) Internet Equipado:
La forma mas facil de adquirir una computadora con acceso a Internet,
financiando el equipo en 24 comodas cuotas cargadas en la factura

telefonica, sin inicial y sin intereses.

CANTYV te ofrece computadores de marca reconocida, con sistema operativo

original, garantia del proveedor y soporte técnico.

c) CANTV Habla Ya:
e Llamadas locales, nacionales e internacionales, 0500, 0501, 0800 vy

teléfonos celulares.

e Planes locales prepago: Plan prepago basico, Plan mas minutos para

todos, Plan prepago minutos libres.

e Planes locales postpago: Plan clasico, Plan mas minutos para todos
Servicios complementarios: CANTV Mensaje de Texto, CANTV Identificador

de Llamadas y CANTV Buzo6n de Mensajes.

d) Aba:

Las siglas Aba significan Acceso a Banda Ancha. Ofrece desde planes
ilimitados para que navegar en altas velocidades de navegacion. Desde 256
kbps hasta 2Mbps.

Linea telefénica libre para llamadas. Recibe y realiza llamadas, envia y

recibe fax mientras estas conectado a internet.

d) Tarjeta Unlca:
Realizar cualquier tipo de llamadas desde teléfonos publicos, fijos o moviles,
sin afectar el saldo o consumo de la linea telefénica.
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e) Tarjeta Telefdnica:
Llamadas a cualquier destino local, larga distancia nacional e internacional y
teléfonos celulares, desde los teléfonos publicos tarjeteros de Cantv.

f) Teléfonos Tarificadores:

Es un servicio de Telefonia Publica ofrecido por algunos establecimientos
comerciales, donde puedes comunicarte a cualquier destino: llamadas
locales, larga distancia nacional, larga distancia internacional y a teléfonos

celulares.

g) Canaima Educativo:

Canaima GNUY/Linux es un proyecto socio-tecnolégico abierto, construido de
forma colaborativa, centrado en el desarrollo de herramientas y modelos
productivos basados en las Tecnologias de Informacion (TI) Libres de
software y sistemas operativos cuyo objetivo es generar capacidades
nacionales, desarrollo enddgeno, apropiacion y promocion del libre
conocimiento, sin perder su motivo original: la construccién de una nacion

venezolana tecnoldgicamente preparada.

A continuacion se presenta el organigrama de la comparfia anénima de
teléfonos de Venezuela CANTV, C.A. a nivel nacional la cual esta
estructurada por un presidente, vicepresidente que son lo encargado de
dirigir la organizacion acompafiados por los accionistas Caveguias y
accionista clase C Y D, que son inversionista en Venezuela y el mundo

incluyendo buena parte de los trabajadores y jubilados de la corporacion.

De igual forma la estructura la conforma catorce gerentes los cuales
participan en el funcionamiento corporativo a travées de los planes
estratégicos de la empresa para satisfacer las necesidades de la poblacion

venezolana.
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2.2.8. Estructura Organizativa
FIGURA N° 1.- ORGANIGRAMA GENERAL DE LA COMPARNIA ANONIMA DE TELEFONOS DE VENEZUELA (CANTV).

Presidente

Vice - Presidente

Cantv. Net,
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Gobierno Clientes Mercado Masivo Telefonia Interconexion

Fuente: Oficina de Atencion al Cliente, Sucursal Cumana
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La Nacionalizacion de CANTV, abrié sus puertas al nacimiento de otra
gerencia como es la Gerencia de Transicién al Socialismo con el nuevo rol de
impulsar la soberania ytransformacion de la nacion, potenciar el poder

popular, la integracion suramericana, servir con calidad.

Lacreacion de la Gerencia de Transicion al Socialismo fue la primera medida
que aprobd la nueva Junta Directiva de la CANTV, para promover la
participacion de las comunidades e impulsar las empresas de produccion
social, por medio de esta gerencia se busca promover asistencia social a
travées de las nuevas "mesas técnicas de telecomunicaciones”,
conjuntamente con los consejos comunales, "tendrdn en sus manos la
decision sobre las restricciones que se haran a los contenidos de Internet, de

acuerdo a las necesidades que tenga cada comunidad"
2.2.9Gerencia General de Transicion al Socialismo (GGTAS)

Filosofia de Gestion
2.2.9.1. Misioén

Somos una Gerencia comprometida con la transformacién de la Empresa
hacia la construccién del Socialismo Bolivariano, que desarrolla e implementa
planes alineados a las politicas del Estado, democratizando los servicios
integrales de telecomunicaciones e informatica, mediante la participacion

protagonica y organizada de las trabajadoras, los trabajadores y el pueblo.
2.2.9.2. Vision

Alcanzar los cambios de la conciencia social que permitan la transformacion
de las trabajadoras y los trabajadores comprometidos con el pueblo, para el
logro de la apropiacion de los servicios integrales de telecomunicaciones por
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el colectivo, que contribuyan a la realizacion de una sociedad justa, solidaria

e inclusiva.
2.2.9.3. Programas alcanzado por la GGTAS

a) Coordinacion de Planificacion y Control de Gestion
Planificacibn y seguimiento de las acciones, iniciativas, programas y
proyectos de las gerencias funcionales que integran la Gerencia General

Transicion al Socialismo.

b) Gerencia de Programas Sociales

Promocién de politicas de apoyo a las misiones del Ejecutivo Nacional
existentes, coordinacion del disefio e implementacion de cualquier mision
asignada a CANTV y de la capacitacion técnica a las comunidades

participantes en las mesas técnicas de telecomunicaciones.

c) Gerencia de Participaciéon Comunitaria.

Promocion de politicas de participacidn comunitaria en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, apoyando al Ministerio del Poder Popular
para las Telecomunicaciones y la Informéatica en la conformacion y

fortalecimiento de las Mesas Técnicas de Telecomunicaciones.

d) Gerencia de Impulso a la Economia Social

Promocién y apoyo a las organizaciones que provean bienes y presten
servicios a CANTV y a las comunidades, tales como las nuevas cooperativas,
empresas de produccion social y otras formas asociativas, quienes de
manera eficiente, social y econdmicamente satisfacen las necesidades de
sus trabajadores y del entorno, sin mercantilizar a las personas y la

naturaleza.
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e) Gerencias Regionales
Fortalecer la Economia Social, Mesas Técnicas de Telecomunicaciones y
los Programas Sociales en las Regiones.

2.2.10 Participacion Comunitaria

Mesas Técnicas de Telecomunicaciones, Informatica y Servicios
Postales (MTTISP)

Son organizaciones sociales que agrupan a ciudadanos (as) con interés de
debatir, definir, planificar,hacer uso y ejecutar las soluciones para la
prestacion de servicios de telecomunicaciones,Informética y Postales que

mejoren la calidad de vida en sus comunidades.

Beneficios / Servicios que ofrecen las MTTISP

e Telefonia aldmbrica e inalambrica.

e Acceso a Internet (Transmision de Datos).ql
e Radio - Emisora comunitarias

e Televisoras comunitarias

e CTC (Centros Tecnolégicos Comunitarios), tales como: infocentros, CGP
(Centros de Gestion Parroquial), CBIT (Centros Bolivarianos de Informéatica y

Telematica), Super-Aulas, Puntos de Acceso Comunal, entre otros.

e CDCC (Centro de Comunicacion Comunitario): para venta, gestion y
servicios CANTV-MOVILNET.

e Servicio futuro de television por suscripcion.

e Servicios comunitarios de IPOSTEL (encomiendas, timbres fiscales, otros)
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e Desarrollo de Esquemas Asociativos Solidarios en comunidades,
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Estructura Organizativa GGTAS
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CAPITULO llI
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS ORGANIZACIONES

3.1 Antecedentes historicos

El término responsabilidad social comenzo a utilizarse de forma generalizada
a comienzos de la década de los 70 (siglo XX), aunque organizaciones y
gobiernos ya realizaban acciones en algunos de los aspectos considerados
como responsabilidad social desde tiempos mas antiguos, como finales del
siglo XIX, y en algunos casos, incluso antes. En el pasado a atencion sobre

la responsabilidad social se habia centrado principalmente en las empresas.

La visibn de que la responsabilidad social es aplicable a todas las
organizaciones surgi6 en la medida en que diferentes tipos de
organizaciones, no sélo aquellas del mundo de los negocios, reconocieron
que ellas también tenian responsabilidades en la contribucion al desarrollo
sostenible, asi lo refleja la universidad del sefior del Sipanfacultad de

ciencias empresariales en su portal web.

Los elementos de la responsabilidad social reflejan las expectativas de la
sociedad en un momento dado y son, por tanto, susceptibles de cambio. A
medida que cambian las inquietudes de la sociedad, sus expectativas en
relacion a las organizaciones también cambian para reflejar esas

inquietudes.

Una primera nocion de la responsabilidad social se centraba en las
actividades filantropicas, como hacer obras de caridad. Materias tales como
las practicas laborales y las practicas justas de operacion surgieron hace un

siglo o mas, otras materias, como los derechos humanos, el medio ambiente,
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la proteccion al consumidor, y la lucha contra el fraude y la corrupcién, se
han ido sumado con el tiempo, a medida que se les ha concedido mayor

atencion.

Los temas fundamentales reflejan una vision actual de las buenas practicas.
También y sin lugar a dudas, estas cambiaran en el futuro y asi puede que
asuntos adicionales lleguen a verse como elementos importantes de
responsabilidad social. (Normas 1SO, 2004,22).

Las empresas anteriormente tenian como vision la responsabilidad social
como una obra de caridad, a medida que ha pasado el tiempo se han
adaptado a las necesidades sociales y a su entorno preocupandose por el
medio ambiente, los derechos humanos, la lucha contra el fraude, entre otras

actividades.

En la actualidad, las organizaciones toman la responsabilidad social como
parte de sus objetivos y metas, para poder asi cumplirlo y devolverle a la
sociedad la aceptacion de su producto o servicio mediante aportes

econdmicos, educativos, tecnoldgicos, culturales, etc.
3.2. Tendencias actuales en responsabilidad social

La responsabilidad social de las organizaciones esta creciendo y ésto ofrece
la posibilidad a las organizaciones de beneficiarse del hecho de poder
aprender nuevas formas de hacer las cosas y de resolver problemas, por lo
tanto, las decisiones y actividades de una organizacion estan sometidas a un
mayor reconocimiento por parte de una amplia variedad de grupos e
individuos que se ocupan de ayudar a la sociedad empleando politicas o
practicas aplicadas por las organizaciones en diferentes localizaciones.
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El caracter global de algunos asuntos ambientales y de salud, el
reconocimiento de una responsabilidad mundial en la lucha contra la
pobreza, la creciente interdependencia econémica y financiera y la existencia
de cadenas de valor geograficamente mas dispersas, significa que los temas
para una organizacion pueden ir mucho mas alla de los existentes en el area

inmediata en que la organizacion esta ubicada. (Normas 1SO, 2004,24).

Es importante que las organizaciones aborden la responsabilidad social con
independencia de las circunstancias sociales o econdmicas. Instrumentos
como la Declaracion de Rio sobre medio ambiente y desarrollo, la
Declaracion de Johannesburgo sobre desarrollo sostenible, y los objetivos de
desarrollo del milenioy la Declaracion de la OIT sobre principios y derechos

fundamentales en el trabajoenfatizan esta interdependencia mundial.

En este sentido, durante las ultimas décadas, la globalizacién ha ocasionado
un aumento en el impacto que generan los diferentes tipos de organizaciones
incluyendo las del sector privado, ONG y gobiernos en las comunidades y en

el medio ambiente.

Las ONG y las empresas se han convertido en proveedoras de muchos
servicios que solia ofrecer el gobierno, en especial en paises donde los
gobiernos se han enfrentado a desafios y restricciones serias, y no han
podido proveer servicios en areas tales como la salud, la educacién y el
bienestar. En la medida en que las capacidades de los gobiernos se amplien,
los roles del gobierno y de las organizaciones del sector privado van
experimentando cambios en tiempos de crisis econémica y financiera, las
organizaciones deberian tratar de continuar con sus actividades relacionadas
con la responsabilidad social. Las crisis tienen un impacto significativo en los
grupos mas vulnerables, lo que sugiere una mayor necesidad de

responsabilidad social.
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También las crisis ofrecen oportunidades para integrar consideraciones
sociales, econdmicas y ambientales dentro de las reformas de las politicas y
las decisiones y actividades de la organizacibn de manera mas efectiva. El
gobierno tiene un rol fundamental que jugar en hacer que se reconozcan

dichas oportunidades.

En este caso, los consumidores, clientes, donantes, inversionistas y
propietarios estan ejerciendo en las organizaciones, de diversas maneras,
una influencia de tipo financiero en lo que se refiere a su responsabilidad

social.

Es asi que las expectativas de la sociedad en relacion al desempefio de las
organizaciones contindan creciendo. La legislacion sobre el derecho a la
informacion de las comunidades en muchos lugares ofrece a las personas
acceso a informacion detallada sobre las decisiones y actividades de algunas

organizaciones.

Encontramos que un numero creciente de organizaciones se comunica con
sus partes interesadas incluso a través de la publicacion de informes de
responsabilidad social para cumplir con las necesidades de las mismas
relativas a informacién sobre el desempefio de la organizacion. Estos y otros
factores conforman el contexto de la responsabilidad social, y contribuyen a
llamar a las organizaciones a demostrar su responsabilidad social. (Couzo:
2010)

Con respecto a lo antes planteado, a medida que pasan los afios, no solo las
organizaciones gubernamentales se estan preocupando por el medio
ambiente y por el bienestar de la sociedad, también las empresas privadas,
empresas sin fines de lucro, ONG, entre otras, se han abocado a este

llamado, ya que estan vinculadas y relacionadas directamente con las
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necesidades de la sociedad, lo que ha llevado a cambios en la aplicacion de

la responsabilidad social.

En la actualidad se han involucrando diferentes miembros (consumidores,
inversionistas, empresarios, empresas publicas y privadas), dando aportes
financieros para el logro de ese objetivo, y por tal motivo, la sociedad tiene
una vision diferente de las organizaciones que aplican responsabilidad social
porque se ven beneficiadas mejorando su estilo de vida.

3.3. Relacién entre responsabilidad social y desarrollo sostenible

Las personas utilizan los términos responsabilidad social y desarrollo
sostenible de manera intercambiable, existe una relacién cercana entre ellos,

pero se trata de conceptos diferentes. Asi (Normas ISO 14000, 2004: 19).

El desarrollo sostenible consiste ensatisfacer las necesidades de la sociedad
respetando los limites ecoldgicos del planeta sin comprometer la capacidad
de las futuras generaciones de satisfacer sus necesidades. El desarrollo
sostenible tiene tres dimensiones econdmica, social y ambiental que son
interdependientes; por ejemplo, la erradicacion de la pobreza requiere la
promocién de la justicia social y del desarrollo econdmico, asi como la

proteccion del medio ambiente.

Por su parte, la responsabilidad social tiene a la organizacion como su centro
de interés y concierne a las responsabilidades de una organizacion respecto
a la sociedad y el medio ambiente, la responsabilidad social esta
estrechamente ligada con el desarrollo sostenible, porque se refiere a
objetivos econdmicos, sociales y ambientales comunes a todas las personas,
se puede usar como una forma de resumir las mas amplias expectativas de
la sociedad que necesitan ser tomadas en cuenta por las organizaciones que

buscan actuar responsablemente; por lo tanto, el objetivo primordial de una
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organizacion socialmente responsable deberia ser contribuir al desarrollo

sostenible.

De acuerdo con los conceptos definidos por las Normas ISO 14000, el
desarrollo sostenible es velar por satisfacer las necesidades de la sociedad
como hecho primordial enfatizando que no se vean afectados el medio
ambiente ni el planeta para asi poder, las futuras generaciones, disfrutar de
ella. Mientras que la responsabilidad social primero se enfatiza por la
organizacion luego la organizacion busca resolver las necesidades de la
sociedad, por tal motivo estan estrechamente vinculadas porque ambas

tienen un objetivo en comun.

En ese orden de ideas, el objetivo del desarrollo sostenible consiste en
alcanzar la sostenibilidad en la sociedad, ayudando a la empresa a
permanecer en el tiempo y no dejar a un lado los aspectos sociales,

econoémicos y ambientales de manera integral.

El consumo sostenible, el uso razonable de los recursos y los estilos de vida
digeribles son actividades relevantes para todas las organizaciones y estan

asociados a la sostenibilidad de la sociedad en su conjunto.
3.4 Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La responsabilidad social es de gran importancia en las organizaciones y
cada empresa debe asumir roles que aporten cambios en la sociedad. Segun
las (Normas ISO 14000, Red Puentes, 20: 2004), la RSE es:

Modo de gestion empresarial/organizacional validado,
ética,social y legalmente, por el cual las
empresas/organizaciones asumen que entre ellas y sus
grupos de interés, como trabajadores, proveedores,
distribuidores 'y consumidores, se da una relacion
permanente de interdependencia, en beneficio tanto de las

56



empresas como de esos grupos.

En este sentido, estos grupos se organizan y se unen para el beneficio de la
empresa, para asi promover cambios significativos en la sociedad, buscando

disminuir las carencias existentes en los diferentes grupos sociales.

La responsabilidad social empresarial, forma parte de los valores de cada
individuo y/o empresa que permite funcionar e innovar en las politicas para
dirigir una organizacion, adaptandose a las nuevas tendencias
empresariales, Accion RSE pagina www.accionrse.cl/home/doc_mark.html)

menciona:

Generalmente se refiere a una visiobn de los negocios
gue incorpora el respeto por los valores éticos, las
personas, las comunidades y el medio ambiente”.
Identificandola con “un amplio set de politicas, practicas
y programas que son integrados a través de la
operacion empresarial y que soporta el proceso de toma
de decisiones y es premiado por la administracion.

Es decir, que las organizaciones se centran no solo en obtener dinero sino
qgue han incorporado nuevas visiones agregando valores éticos que se
enfocan en respetar a la sociedad, trabajadores y grupos en particular

creando programas y politicas para satisfacer las necesidades colectivas.

La responsabilidad social empresarial deberia funcionar como un sistema
regulador interno a la empresa, con la capacidad de monitorear sus
acciones y afectar la toma de decisiones. Su funcion seria el asegurar que la
empresa tome responsabilidad de las acciones que toma, y sus
consecuencias, y por ello termine tomando decisiones mas justas y

solidarias, siempre en Pro de la comunidad.
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La razon principal de una empresa es crearles a valor a sus clientes, a sus
trabajadores y a sus accionistas. Sin embargo, una empresa como CANTV
(Compafia Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela) estd inserta en un
pais; un pais que le permite operar, desarrollar sus productos y sus servicios,
que le permite ser parte de su gentilicio, por el tiempo y trayectoria que la
empresa tiene en Venezuela, asi lo identifica la empresa CANTV, C.A. en su

portal.

Es asi que destinar parte de los recursos financieros para contribuir con el
desarrollo social del pais, es una responsabilidad que una empresa moderna,

agil, abierta como la empresa CANTV, C.A. debe asumir.
3.5. Caracteristicas de la responsabilidad social

La caracteristica esencial de la responsabilidad social es la voluntad de las
organizaciones de incorporar consideraciones sociales y ambientales en su
toma de decisiones y de rendir cuentas por los impactos de sus decisiones y
actividades en la sociedad y el medio ambiente. Esto implica un
comportamiento transparente y ético que contribuya al desarrollo sostenible,
cumpla con la legislaciébn aplicable y sea coherente con la normativa
internacional de comportamiento. También implica que la responsabilidad
social esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus
relaciones, teniendo en cuenta los intereses de las partes interesadas.

Una parte interesada tiene uno 0 mas intereses que pueden versen
afectados por las decisiones y actividades de una organizacién. Este interés
da a las partes una “incumbencia” en la organizaciobn que genera una

relacion entre sociedad-empresa.

Por ese sentido, la norma ISO 14000 (2004: 24) nos menciona una series de

caracteristicas que influyen para que las sociedad espere mas de las
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organizaciones, esperan que ellas contribuyan mas en educacion, deportes y
aportes ecoldgicos para que asi siga la relacion entre la empresa y las partes
interesadas.

a) Las expectativas de la sociedad.

La responsabilidad social implica comprender las mas amplias expectativas
de la sociedad, un principio fundamental de la responsabilidad social es el
respeto al principio de legalidad y el cumplimiento de las obligaciones

legalmente vinculantes.

La responsabilidad social también conlleva, sin embargo, acciones que van
mas alla del cumplimiento de las leyes y el reconocimiento de obligaciones
no legalmente vinculantes para con otros, estas obligaciones surgen de

valores éticos y de otra indole, ampliamente compartidos.

b) El rol de las partes interesadas en la responsabilidad social

La identificacion y el involucramiento con las partes interesadas son
fundamentales para la responsabilidad social, una organizacién deberia
determinar quién tiene intereses en sus decisiones y actividades, de modo
que pueda comprender sus impactos y como abordarlos. Aunque las partes
interesadas pueden ayudar a una organizacion a identificar la pertinencia de
determinadas materias de sus decisiones y actividades, las partes
interesadas no reemplazan a la sociedad en su conjunto al determinar las
normas y expectativas de comportamiento. Un asunto puede ser pertinente
para la responsabilidad social de una organizacion, incluso aunque no haya
sido identificado especificamente por las partes interesadas a las que

consulta.
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c) Integracion de la responsabilidad social

Debido a que la responsabilidad social concierne a los impactos reales y
potenciales de las decisiones y actividades de una organizacion, las
actividades en curso y habituales que realiza una organizacion a diario
constituyen el comportamiento mas importante a abordar. La responsabilidad
social deberia formar parte de la estrategia fundamental de la organizacion
con una asignacion de responsabilidades y rendicion de cuentas en todos los
niveles adecuados de la organizacion. Deberia reflejarse en su toma de

decisiones y tenerse en cuenta en la implementacién de actividades.

Los impactos de las decisiones o actividades de una organizacién, pueden
verse ampliamente afectados por sus relaciones con otras organizaciones,
una organizacion puede necesitar trabajar con otras, para poder abordar sus

responsabilidades.
3.6. Enfoque global de la Responsabilidad Social de las Empresas

Aunque cada vez hay mas empresas que reconocen su responsabilidad
social, muchas de ellas aun no han adoptado practicas de gestion oportunas.
Cuando las empresas tienen que integrar la responsabilidad social en la
gestion cotidiana de toda su cadena de produccion, sus trabajadores y
directivos necesitan medidas de formacién y reciclaje para adquirir las

cualificaciones y competencias necesarias.

Las empresas pioneras pueden ayudar a generalizar las practicas
socialmente responsables difundiendo las mejores practicas, aunque la
responsabilidad social sélo puede ser asumida por las propias empresas, las
demas partes interesadas, en particular los trabajadores y consumidores
pueden desempefiar un papel fundamental en su propio interés o en nombre

de otros interesados en ambitos tales como los de las condiciones laborales,
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el medio ambiente o los derechos humanos, instando a las empresas a
adoptar practicas socialmente responsables. Esto requiere una verdadera
transparencia sobre el comportamiento social y ecolégico de las empresas.

Para Lizcano (2006: 20), la responsabilidad social corporativa se presenta
como un modelo emergente y alternativo de gestion que reconoce también a
la empresa como un entramado de relaciones, no sélo de propietarios y
agentes-directivos, sino de todas aquellas partes o grupos interesados por la
existencia y marcha de la empresa: empleados, clientes, proveedores,

competidores, comunidad local, medio ambiente, y sociedad en general.

No obstante, es importante resaltar que la gestibn de una empresa que
trabaja con RSE funciona tomando en cuenta todo el circulo organizacional
como son los trabajadores, propietarios y/o grupo de interés donde

interactlan para la existencia y sobrevivencia de la empresa en el mercado.

El Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (CCRE) en un
articulo que publica hace referencia a la Responsabilidad Social Empresarial
como la capacidad de respuesta que tiene una empresa o una entidad, frente
a los efectos e implicaciones de sus acciones sobre los diferentes grupos con
los que se relaciona (stakeholders o grupos de interés). De esta forma las
empresas son socialmente responsables cuando las actividades que realiza
se orientan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
miembros, de la sociedad y de quienes se benefician de su actividad
comercial, asi como también, al cuidado y preservaciéon del entorno.

http://www.ccre.org.co. Consultado 22-12-11.

Es decir, es la manera de como las organizaciones reaccionan a las

necesidades de su entorno y asi asumen sus acciones frente a la sociedad
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marcando diferencia y demostrando que son organizaciones socialmente

responsables de sus actos.

Una de las definiciones méas conocidas es la de la Comisién Europea: “La
RSE es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones comerciales y en

sus relaciones con sus interlocutores”, (Libro Verde, 2001: 7).

A pesar de que la RSE esté establecida en ley, las empresas deben tomarse
la responsabilidad social de manera voluntaria, preocupandose por los
cambios del medio ambiente a través de sus actividades diarias,

incorporandolos en sus planes de accion.
3.7. Beneficios de la responsabilidad social para una Organizacion.

La responsabilidad social puede ofrecer numerosos beneficios
potencialespara una organizacion, asi lo sefiala las Normas ISO 14000
(2004. 48). Estos incluyen:

e Impulsar una toma de decisiones mas fundamentada con base en una
mejor comprension de las expectativas de la sociedad, las oportunidades
asociadas a la responsabilidad social (incluyendo una mejor gestion de
los riesgos legales) y los riesgos de no ser socialmente responsable;

e Mejorar las practicas de gestion del riesgo de la organizacion;

e Aumentar la reputacion de la organizacion y fomentar una mayor

confianza publica;

e Apoyar la licencia social de la organizacibn para operar y generar

innovacion.
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Mejorar la competitividad de la organizacion, incluyendo el acceso al

financiamiento y la posicién de “socio preferencial”.

Mejorar la relacibn de la organizacion con sus partes interesadas,
exponiendo a la organizacion a nuevas perspectivas y el contactar con

una variada gama de partes interesadas;

Aumentar la lealtad, el involucramiento, la participacion y moral de los
empleados, mejorando la salud y seguridad, tanto de sus trabajadores
como de sus trabajadoras, e impactando positivamente en la capacidad

de una organizacion para contratar, motivar y retener a sus empleados;

Obtener ahorros asociados al aumento de la productividad y eficiencia de
los recursos, la disminucion del consumo de energia y agua, la reduccion

de residuos, y la recuperaciéon de subproductos valiosos;

Mejorar la fiabilidad y equidad de las transacciones a través de la
participacion politica responsable, la competencia justa y la ausencia de

corrupcion; y

Prevenir o reducir los conflictos potenciales con consumidores acerca de

los productos o servicios.

Otros beneficios de la responsabilidad social segun la facultad de

Ciencias Empresariales (2009: 6) son:

e La responsabilidad social empresarial es capaz de beneficiar a la empresa

permitiéndole trabajar con metas que van mas all4 de las ganancias

inmediatas.
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e La responsabilidad social empresarial permite a las empresas regularse
mejor a si mismas, lo que evitaria la necesidad de la intervencion del

Estado en sus negocios.

e Una opinién contraria seria la de afirmar que la responsabilidad social
empresarial solo cumple la funcién de mejorar la imagen publica de la

empresa.

La escala y naturaleza de los beneficios que puede brindar la
responsabilidad social empresarial a una empresa varian ampliamente con
el tipo de empresa, y son dificiles de notar en el corto plazo. A pesar de
esto, existen multiples razones para que una empresa capaz de hacerlo,
decida enfrentar proyectos de responsabilidad social a largo plazo, entre

esas razones se expresan las siguientes:

e Recursos humanos: La responsabilidad social empresarial puede ayudar a
una empresa a atraer y retener a los empleados mas capaces y con un
mayor envolvimiento con el funcionamiento de la empresa, especialmente

personas con estudios universitarios.

e Manejo de riesgos: El manejo de riesgos es una parte central de la
direccion de una empresa, y una empresa que evita envolverse en casos
de corrupcién, y potenciales catastrofes ambientales tiene un riesgo

menor de verse en situaciones indeseadas.

e Diferenciacion de marcas: En mercados de alta competitividad una
empresa puede diferenciarse de las demas a partir de sus politicas de
responsabilidad social, y usar esa diferenciaciébn para conseguir clientes

leales, que respeten la marca.
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Obtencion de licencias: Para poder operar en ciertos sectores, o para
evitar los costos producidos por la regulacién del Estado, una empresa
puede decidir tomarse el trabajo de regularse a si misma en asuntos

como seguridad y salud.

Contabilidad social: Es un procedimiento por el cual una empresa puede
comunicar los efectos de sus acciones econdémicas a cualquier
organizacion interesada, y a la poblacion en general, la contabilidad social

busca incluir lo siguiente en sus anlisis:

o Estar expresada en variables que no necesariamente tienen un origen

econdmico.

o Tomar en cuenta a mas stakeholders (personas interesadas en el
bienestar de la empresa) que solo a los inversionistas, como los

empleados, los clientes, etc.

o0 Buscar lograr metas de la empresa que vayan mas alla de sus

funciones financieras.

o La contabilidad social ademas incluye la obligacion de las empresas de
ser responsable de sus acciones, y de rendir cuentas con la sociedad
en asuntos como los efectos de su trabajo en la sociedad y el medio

ambiente, la transparencia de sus decisiones, etc.

0 Las empresas también deben ser capaces de realizar auditorias
sociales, para mejorar la transparencia y el flujo de la informacion con
respecto a asuntos sociales dentro de la empresa, como los planes y
politicas de la administracion, o las politicas del sector de recursos

humanos.
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3.8. Principios de la Responsabilidad Social

Entre estos principios se distinguen los generales, substantivos vy
operacionales, asi lo refleja (Camila Alvear en su blog web de
responsabilidad social (2008: s/p), consultado 19-01-12) y presentado en la

siguiente figura.

e Los principios generales son aquellos que se refieren al cumplimiento de
las convenciones y declaraciones internacionalmente reconocidas, respeto
a la ley y reconocimiento a las partes interesadas de ser escuchadas,

cumpliendo también con el deber de responder.

e Los principios substantivos se aplican sélo a los resultados por los cuales
la organizacion es responsable, a los impactos que provoca en el medio
ambiente, los derechos humanos, las practicas laborales, el gobierno de la
organizacion (sobre todo en materia de corrupcion), practicas de negocio
justas, involucramiento de la comunidad, y aquellos asuntos ligados a los

consumidores.

e Los principios operacionales se aplican a la naturaleza y calidad de los
procesos, al proceso de implementacion de los principios substantivos,
incluyendo por tanto, la rendicion de cuentas, la integracion de los temas
de RS en sus sistemas de gestién y procesos de tomas de decisiones,

entre otros.
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FIGURA N° 1

Principios de la Responsabilidad Social

Aplicables en Aplicable sélo a Aplicables a la
teda los resultados naturaleza y

circunstancia porlos que la calidad de los
organizacion es procesos e

responsable implementacio

n de principios
substantivos

Fuente: Alvear, 2008.

De lo anterior se desprende que las organizaciones no solo pueden
abocarse a un tema de responsabilidad social si no de todo lo relacionado
con el mismo para que sea una empresa completa en cuanto a
responsabilidad hacia la sociedad se trate, aqui se desprenden los diferentes
principios de RS que aplican las empresas segun Alvear, estan los generales
que aplican responsabilidad social en todo momento, siguiéndose segun las

leyes reguladoras, el sustantivo, que son las empresas que se hacen
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responsables de las acciones que impacten al medio ambiente y sociedad y
por ultimo, se encuentra el operacional que, aparte que asume su

responsabilidad también rinde cuenta de sus actos a la sociedad.

3.8.1. Otros principios son los que menciona las normas ISO 14000 2004

son:

Las organizaciones deberian basar su comportamiento en normas técnicas,
directrices o reglas de conducta que estén de acuerdo con los principios
aceptados de correcta o buena conducta en el contexto de situaciones

especificas, incluso cuando esas situaciones sean dificiles.

Al adoptar esta Norma Internacional es aconsejable que una organizacion
tenga en cuenta la diversidad ambiental, legal, cultural, politica vy
organizativa, asi como las diferencias en las condiciones economicas, y sea,
al mismo tiempo, coherente con la normativa internacional de

comportamiento.
Los principios segun normas ISO 14000: 2004 son:

1. Rendicion de cuentas

El principio consiste en que una organizacién deberia rendir cuentas por sus
impactos en la sociedad, la economia y el medio ambiente. Este principio
propone que una organizacién deberia aceptar el escrutinio adecuado v,
ademas, aceptar el deber de responder a ese escrutinio.

La rendicion de cuentas implica la obligacion a la Direccién de tener que
responder a quienes controlan los intereses de la organizacién y a la
organizacién de tener que responder ante las autoridades competentes en
relacion con las leyes y regulaciones. La rendicién de cuentas por el impacto

global de sus decisiones y actividades sobre la sociedad y el medio ambiente
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también implica que la organizacion es responsable ante aquellos afectados
por sus decisiones y actividades, asi como ante la sociedad en general y

varia de manera acorde con la naturaleza del impacto y las circunstancias.

Tener que rendir cuentas tendra un impacto positivo, tanto en la organizacion
como en la sociedad. El grado de rendicion de cuentas puede variar, pero

deberia siempre corresponderse con el grado o extensién de la autoridad.

Las organizaciones con maxima responsabilidad son quienes deberian poner
mas cuidado en la calidad de sus decisiones y su supervision. La rendicion
de cuentas también incluye la aceptacion de responsabilidad cuando se
cometen errores, la toma de medidas adecuadas para repararlos y la toma

de acciones para prevenir que se repitan.

Una organizacion deberia responder por los impactos de sus decisiones y
actividades en la sociedad, el medio ambiente y la economia, especialmente
las consecuencias negativas significativas; y las acciones tomadas para

prevenir la repeticién de impactos negativos involuntarios e imprevistos.

2. Transparencia

El principio consiste en que una organizacion deberia ser transparente en
sus decisiones y actividades que impactan en la sociedad y el medio
ambiente. Una organizaciéon deberia revelar de forma clara, precisa y
completa y en un grado razonable y suficiente la informacion sobre las
politicas, decisiones y actividades de las que es responsable, incluyendo sus
impactos conocidos y probables sobre la sociedad y el medio ambiente. Esta
informacion deberia estar facilmente disponible y ser directamente accesible
y entendible para aquellos que se han visto o podrian verse afectados de
manera significativa por la organizacion. Deberia ser oportuna y basada en

hechos y presentarse de una manera clara y objetiva, para permitir que las
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partes interesadas evallen con exactitud el impacto que las decisiones y

actividades de la organizacion producen sobre sus respectivos intereses.

El principio de transparencia no exige que la informacion protegida por

derechos de propiedad se haga publica, asi como tampoco exige que se

proporcione informacién privilegiada o que pudiera producir incumplimientos

de obligaciones legales, comerciales, de seguridad o de privacidad de las

personas.

Una organizacion deberia ser transparente en cuanto a:

El proposito, naturaleza y localizacion de sus actividades;

La identidad de cualquier interés que controle la actividad de la

organizacion;

La manera en que se toman, implementan y revisan sus decisiones,
incluyendo la definicion de roles, responsabilidades, formas de rendir

cuentas y autoridades en las diferentes funciones de la organizacion;

Las normas y criterios frente a los cuales la organizacién evalia su

desemperio en relacién con la responsabilidad social,

Su desempefio en asuntos pertinentes y significativos de responsabilidad

social;
Los origenes, cantidades y aplicacion de sus recursos financieros;

Los impactos conocidos y probables de sus decisiones y actividades en
sus partes interesadas, la sociedad, la economia y el medio ambiente; y
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e La identidad de sus partes interesadas y los criterios y procedimientos

utilizados para identificarlas, seleccionarlas e involucrarlas.

3. Comportamiento ético

El principio consiste en que una organizacibn deberia tener un
comportamiento ético y moral frente a la sociedad. EI comportamiento de una
organizacion deberia basarse en los valores de la honestidad, equidad e
integridad. Estos valores implican la preocupacion por las personas,
animales y medio ambiente, y un compromiso de tratar el impacto de sus

actividades y decisiones en los intereses de las partes interesadas.

Una organizacion deberia promover activamente un comportamiento ético,
Identificando y declarando sus valores y principios fundamentales,
desarrollando y utilizando estructuras de gobernanza que ayuden a promover
un comportamiento ético dentro de la organizacion, en su toma de decisiones
y en sus interacciones con otros; identificando, adoptando y aplicando
normas de comportamiento ético apropiadas a su propésito y a sus
actividades, y coherentes con los principios descritos en esta Norma
Internacional; (ISO 14000: 2004)

e Fomentando y promoviendo el cumplimiento de sus normas de

comportamiento ético;

e Definiendo y comunicando las normas de comportamiento ético que se
espera de su estructura de gobernanza, personal, proveedores,
contratistas y, cuando sea adecuado, de sus duefios y directivos v,
particularmente, de aquellos que tienen la oportunidad de influir
significativamente en los valores, cultura, integridad, estrategia y operacion
de la organizacion y de las personas que actuan en su nombre, al mismo

tiempo que se preserva la identidad cultural local;
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e Previniendo o resolviendo conflictos de interés en toda la organizacion

que, si no, podrian conducir a un comportamiento no ético;

e Estableciendo y manteniendo mecanismos de supervision y controles para

hacer seguimiento, apoyar y reforzar el comportamiento ético;

e Estableciendo y manteniendo mecanismos para facilitar que se informe

sobre comportamientos no éticos sin miedo a represalias;

e Reconociendo y abordando situaciones donde no existan leyes vy

regulaciones locales, o entren en conflicto con el comportamiento ético;

e Adoptando y aplicando normas de comportamiento ético reconocidas
internacionalmente cuando se lleve a cabo investigacion con sujetos

humanos y

e Respetando el bienestar de los animales, cuando se vea afectada su vida
y Su existencia, lo que incluye proporcionar condiciones dignas en la

conservacion, cria, produccién, transporte y uso de animales.

4. Respeto a los intereses de las partes interesadas

El principio consiste en que una organizacion deberia respetar, considerar y
responder a los intereses de sus partes interesadas. Aunque los objetivos de
la organizacion pueden limitarse a los intereses de sus duefios, socios,
clientes o integrantes, otros individuos o grupos, también pueden tener
derechos, reclamaciones o intereses especificos que deberian ser tenidos en
cuenta. Colectivamente, estas personas o grupos constituyen las partes

interesadas de una organizacion.

Una organizacion deberia:
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¢ Identificar a sus partes interesadas; reconocer y mostrar el debido respeto,
tanto por los intereses, como por los derechos legales de sus partes

interesadas y responder a las inquietudes que manifiesten;

e Reconocer que algunas partes interesadas pueden afectar

significativamente a las actividades de la organizacion;

e Evaluar y tener en cuenta la habilidad relativa de las partes interesadas

para contactar, comprometerse e influir en la organizacion;

e Tener en cuenta la relacién de los intereses de sus partes interesadas con
las mas amplias expectativas de la sociedad y del desarrollo sostenible, asi
como la naturaleza de la relacibn de las partes interesadas con la

organizacion.

e Considerar los puntos de vista de las partes interesadas cuyos intereses
probablemente se vean afectados por una decision o actividad, incluso
cuando no tengan un rol formal en la direccién de la organizacién, o no

sean conscientes de estos intereses.

5. Respeto al principio de legalidad

El principio consiste en que una organizacion deberia aceptar que el respeto
al principio de legalidad es obligatorio. En ese sentido, el principio de la
legalidad se refiere a la supremacia del derecho vy, en particular, a la idea de
que ningun individuo u organizacion esta por encima de la ley y de que los

gobiernos también estan sujetos a la ley.

El principio de legalidad se contrapone con el ejercicio arbitrario del poder.
Generalmente esta implicito en el respeto al principio de legalidad que las
leyes y regulaciones estén escritas, difundidas publicamente y se hacen

cumplir de manera justa, de acuerdo a procedimientos establecidos.
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En el contexto de la responsabilidad social, el respeto al principio de
legalidad implica que una organizacibn cumple con todas las leyes y
regulaciones aplicables. Esto implica que una organizacion deberia dar los
pasos necesarios para conocer las leyes y regulaciones aplicables, para
informar a aquellos dentro de la organizacion de su obligacion de observar e

implementar esas medidas.
Una organizacion deberia:

e Cumplir con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las que
opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se hacen cumplir de

manera adecuada

e Asegurar que sus relaciones y actividades cumplen con el marco legal

previsto y aplicable;
¢ Mantenerse informada de todas las obligaciones legales; y

e Revisar periédicamente el cumplimiento de las leyes y regulaciones

aplicables por su parte.

6. Respeto a la normativa internacional de comportamiento
El principio consiste en que una organizacion deberia respetar la normativa
internacional de comportamiento, a la vez que acatar el principio de respeto y

el principio de legalidad.

¢ En situaciones en las que la ley o su implementacién no proporcionen las
salvaguardas ambientales o sociales adecuadas, una organizacion deberia
esforzarse por respetar, como minimo, la normativa internacional de

comportamiento.

74



7.

En paises donde la ley o su implementacion entran en conflicto con la
normativa internacional de comportamiento, una organizacién deberia

esforzarse por respetar tales normas en la mayor medida posible.

En situaciones en las que la ley o su implementacién entran en conflicto
con la normativa internacional de comportamiento y en las que el hecho de
no cumplir con esa normativa implique consecuencias significativas, una
organizacién deberia, en la medida en que sea posible y adecuado, revisar

la naturaleza de sus relaciones y actividades en esa jurisdiccion.

Una organizacién deberia considerar las oportunidades y canales legitimos
para tratar de influir en las organizaciones y autoridades competentes, con
el fin de resolver cualquiera de esos conflictos.

Una organizacion deberia evitar ser complice en las actividades de otra
organizacion que no sean coherentes con la normativa internacional de

comportamiento.

Respeto a los derechos humanos

El principio consiste en: una organizacion deberia respetar los derechos

humanos y reconocer, tanto su importancia como su universalidad.

En ese caso deberia:

Respetar y, siempre que sea posible, promover los derechos establecidos
en la Carta Universal de los Derechos Humanos;

Respetar la universalidad de estos derechos, esto es, que son aplicables
de forma indivisible en todos los paises, culturas y situaciones;
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e En situaciones donde los derechos humanos no se protegen, dar pasos
para respetar los derechos humanos y evitar beneficiarse de esas

situaciones; y

e En situaciones en las que la ley o su implementacién no proporcionan la
proteccion adecuada de los derechos humanos, acatar el principio de

respeto a la normativa internacional de comportamiento.
3.10. Condiciones de reconocer la Responsabilidad Social

La responsabilidad social empresarial por ser un tema que ha cambiado la
vision de las organizaciones, ha hecho que actualmente se den relaciones
directamente entre los grupos de interés (consumidores, propietarios,
inversionistas, sociedad en general) salvaguardando los recursos ecoldgicos
y educativos de la comunidad y protegiendo la sobrevivencia de las
organizaciones en el tiempo por medio de practicas y programas de
responsabilidad social, aqui se presentan las relaciones existentes entre

empresa-sociedad y viceversa.

e Entre la organizacion y la sociedad: Una organizacion deberia entender
y reconocer como sus decisiones y actividades impactan en la sociedad y
el medio ambiente. Una organizacidbn también deberia entender las
expectativas de comportamiento responsable que tiene la sociedad en lo
gue concierne a estos impactos. Esto deberia hacerse considerando las

materias fundamentales y asuntos de responsabilidad.

e Entre la organizacion y sus partes interesadas:Una organizacion
deberia ser consciente de sus distintas partes interesadas. Estas se
componen de los individuos o grupos cuyos intereses podrian verse

afectados por las decisiones y actividades de la organizacion.
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e Entre las partes interesadas y la sociedad:Una organizacién deberia
comprender la relacién entre los intereses de las partes interesadas que se
ven afectadas por la organizacion, por un lado, y las expectativas de la
sociedad, por otro. Aunque las partes interesadas son parte de la
sociedad, pueden tener intereses que no sean coherentes con las
expectativas de la sociedad. De tal manera, las partes interesadas tienen
intereses particulares en relaciobn con la organizacion, que pueden
diferenciarse de las expectativas que tiene la sociedad sobre el
comportamiento socialmente responsable en relacion con cualquier asunto.
Por ejemplo, el interés de un proveedor en que le paguen, y el interés de la
sociedad en el cumplimiento de los contratos, pueden ser diferentes

perspectivas del mismo asunto.

Una empresa puede ser considerada socialmente responsable si actla en
las siguientes areas: asuntos internos, externos, medio ambiente, mercadeo
responsable, y en ética empresarial. Asi lo consideraron en el Foro
multilateral de la unién europeo de Responsabilidad Social en los paises de

desarrollo.

a) Areas internas:
A través de la realizacion de un conjunto de acciones orientadas para
mejorar la calidad de vida laboral del personal, clientes, proveedores, y

accionistas.

Como primer paso se debe respetar los derechos laborales y cumplir con la
legislacion laboral vigente de cada pais: como el derecho a un salario minimo
legal, seguro social o cobertura médica, vacaciones, cantidad limitada de
horas de trabajo, seguridad y salubridad en lugar de trabajo, etc. Y otros
beneficios sociales que dependeran de la legislacién de cada pais. Ademas
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del cumplimiento de los principios y derechos internacionales establecidos

por la OIT (Organizacion Mundial del Trabajo).

Como complemento a las obligaciones legales se agregan otras acciones
como la capacitacion de los empleados, incentivar la finalizacion de sus
estudios, mejoramiento del ambiente de trabajo, brindar servicios como
transporte y guarderias, motivar y facilitar a los empleados a que participen
de acciones solidarias, practicas relacionadas con el buen gobierno de las
compafias como son la democracia corporativa a través de relaciones de
poder armoniosas entre todas las areas con especial preocupacién por la no
discriminacion entre ninguno de los integrantes de la empresa, asi como
incentivar el espiritu de colaboracion entre clientes, proveedores, las
autoridades gubernamentales, etc. todas estas politicas tienen como fin
generar en los empleados un sentimiento de pertenencia y confianza mutua
entre ellos y la empresa. Esto permite que el trabajo diario mejore y se logre
un aumento de la productividad y rentabilidad a mediano y largo plazo.

b) El area externa
En esta area se incluye a todas las politicas que se llevan a cabo en unién
con la comunidad en la cual se encuentra instalada. Estas pueden ser muy

diversas de acuerdo a las necesidades y caracteristicas del lugar.

Las colaboraciones mas comunes son apoyar proyectos de infraestructuras
para mejorar caminos, parques, apadrinar escuelas, comedores, hospitales y
orfanatos, donacién de libros, y brindar ayuda a proyectos comunitarios,
creacion de fundaciones que recaudan fondos para temas sociales,
donaciones en casos de catastrofes, crean centros de investigaciones,
ofrecen becas para estudiantes de bajos recursos, organizacion de eventos

deportivos y culturales, entre otras.
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c) Medio Ambiente

Otra area relevante es el cuidado y proteccién del medio ambiente en donde
se espera de la empresa un compromiso mayor al cumplimiento obligatorio y
efectivo de las normas ambientales existentes a través de acciones como
pueden ser la certificacion y adopcion de un sistema de calidad y de gestién
ambiental, promocion de campafas relacionadas con el medio ambiente,
colaborar con la educacién ambiental, actividades como forestar algun lugar,
asumir la responsabilidad de la limpieza de algun espacio en la comunidad,

etc.

Ademas debera asumir una actitud de mejora continua, a través de la
utilizacion de tecnologias y modos de produccion que reduzcan los niveles
de contaminacion o impactos negativos, asi como uso eficiente de los

recursos naturales.

d) Mercadeo responsable.

El marketing y comunicacion institucional es importantisima la comunicacion
interna y externa para que sean claros los objetivos y metas preestablecidas
en todos los estratos de las empresas. El dialogo con la comunidad es vital
asi como dar acceso a la informacién que los mismos soliciten y de esta
forma dar una rendicién de cuentas a través de la publicacién de informes y
auditorias demostrando la transparencia y acciones asi como los avances de

la empresa en la responsabilidad social.

Es muy comun la utilizacion de medios de comunicacion para relacionarse
con la comunidad a través de la publicidad de sus acciones por la radio,
television, diarios, revistas, Internet y elaboracion de gacetillas informativas
que se dan a divulgacién. Una buena imagen da valor agregado a una
empresa le permite sacar ventaja de sus competidores. Por lo que se deben

realizar actividades para mantener la confianza de los clientes ya que si por
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alguna razon es dafiada puede que nunca pueda volver a tener el apoyo que
antes tenia. Otra herramienta muy utilizada por las empresas son las
encuestas sobre consumo e imagen, estas evallan la imagen que la
sociedad tiene de ellas y les permite saber qué cosas deben modificar o

reforzar.

e) Etica empresarial.
La ética empresarial es un valor poco visto en estos tiempos en que los
negocios en su mayoria son muy pocos claros. Debe utilizarse en todas las

politicas y acciones y ser coherentes en el tiempo.

Para las empresas que deciden utilizar el sistema de RSE, la ética debe ser
un pilar central en todo el desempeiio de las actividades. Trabajar para lograr

un clima ético es un camino seguro hacia organizaciones solidas.

Debe poder visualizarse en medidas concretas como por ejemplo, la
participacion en licitaciones publicas y abiertas evitando contrataciones
directas que muchas veces son mal vistas y sospechosas. La mejor forma es
dando publicidad y permitir la participacion de cualquier interesado sin

discriminacion alguna mediante concursos publicos, negociaciones etc.

Una de las metodologias mas usadas por las organizaciones empresarias
para la accion en las areas anteriormente descriptas son las guias o
compilados de "buenas practicas" la mayoria son de caracter general
aplicable a cualquier empresa y consisten en una serie de codigos de
conducta y normas de cumplimiento obligatorio que las empresas se auto
exigen con la finalidad de llevar a cabo sus metas en forma mas eficiente.
Estas normas no sustituyen a las legislaciones laborales, medioambientales

ni de derechos humanos.
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Muchas empresas también utilizan herramientas internacionales para trabajar

como la iniciativa de compromiso ético de caréacter voluntario elaborado por

Naciones Unidas llamado "Pacto Mundial" que consta de 10 principios a

cumplir, ellos son:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos fundamentales reconocidos internacionalmente dentro de su

ambito de influencia.

Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices

en la vulneracion de los derechos humanos.

Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo

forzado o realizado bajo coaccion.
Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de

discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Las empresas deben mantener un enfoque preventivo que favorezca el

medio ambiente.

Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor

responsabilidad ambiental.

Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de tecnologias

respetuosas del medio ambiente.
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10)Las empresas deben trabajar contra la corrupciéon en todas sus formas

incluidas la extorsion y soborno.

Couzo en su portal web: Pensamiento Social Cristiano 2010, indica que hay

tres métodos que miden el progreso de una organizacion en base al

equilibrio que mantiene en tres pilares fundamentales:

Social: Es el capital humano, y las practicas empresariales que tratan
sobre los trabajadores y la comunidad en la que la empresa lleva a cabo
sus negocios. Una empresa que respete el triple resultado evitaria el
trabajo infantil, pagaria salarios dignos, mantendria un ambiente de
trabajo seguro, con horarios de trabajo no excesivos, y buscaria no dafar

a sus trabajadores y a la sociedad en general.

Ambiental: es el capital natural, se refiere a las practicas ambientales de
la empresa. Una empresa basada en el triple resultado busca mantener
el orden natural de su ambiente, y mantener su huella ecologica al
minimo, mediante, entre otras cosas, cuidar su consumo de electricidad,
reducir su consumo de recursos renovables, y analizar el impacto
ecoldgico de sus productos “de la cuna a la tumba”, es decir, desde que
se consiguen sus materiales, hasta que se tira a la basura.
Generalmente, los analisis de costos indican que la empresa debe darle
mas importancia al medio ambiente mientras a mas largo plazo sea el
andlisis, y que estos anadlisis a largo plazo son mas realistas que los de

un plazo inmediato.

Econdmica: Es el valor econdémico creado por la empresa, en el
paradigma del triple resultado, esto no solo refiere la ganancia
econdmica de la empresa, sino que también al progreso y a la expansion

de la economia y la sociedad en general.
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3.11. Ventaja Competitiva de la Responsabilidad Social

La responsabilidad social trae a las empresas una serie de beneficios,
probablemente mas que los enumerados a continuacion; porque da un
incremento de la productividad, los trabajadores de la empresa se capacitan
para laborar mejor, segun Alvear en su blog web de responsabilidad social
(2008: s/p), consultado 19-01-12) estas son unas de las ventajas que tiene la
organizacion si cumplen con responsabilidad social dentro y fuera de la

empresa.

1) Mejoramiento de las relaciones con los trabajadores, el gobierno y con las

comunidades a nivel regional y nacional;

2)Un mejor manejo en situaciones de riesgo o de crisis, ya que se cuenta

con el apoyo social necesario;

3) Sustentabilidad en el tiempo para la empresa y para la sociedad, dado que
RS fortalece el compromiso de los trabajadores, mejora su imagen
corporativa y la reputacion de la empresa, entre otros.

4)Imagen corporativa y reputacion: frecuentemente los consumidores son
llevados hacia marcas y compafiias consideradas por tener una buena
reputacion en &reas relacionadas con la responsabilidad social
empresarial. También importa en su reputacion entre la comunidad
empresarial, incrementando asi la habilidad de la empresa para atraer

capital y asociados, y también con los empleados dentro de la empresa.

5)Rentabilidad de sus negocios o performance financiero: se refiere a la
relacion entre practicas de negocio socialmente responsables y la
actuacion financiera positiva. Se ha demostrado que las empresas fieles a

sus codigos de ética resultan de una performance de dos a tres veces
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superior respecto a aquellas que no los consideran, de esta forma las
compafiias con practicas socialmente responsables obtienen tasas de

retorno a sus inversiones muy superiores a las expectativas.

6) Reduccion de Costos Operativos: Son multiples las iniciativas que logran
reducir costos a las empresas, principalmente del &rea ambiental, como los

es el reciclaje, que genera ingresos extras.

7)Acceso al Capital: Las compafiias que demuestran responsabilidades
éticas, sociales, y medioambientales tienen acceso disponible a capital,

gue de otro modo no hubiese sido sencillo obtener.
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FIGURA N°2

Ventaja Competitiva

Trabajadores — Productividad

Manejo Situacion

de Riesgo
Comunidad )
Imagen Corporativa

y Reputacion

Reduccion de
Costos Operativos
Negocios Acceso a Capital

Rentabilidad Negocios

Alvear 2008.

Obtendrian trabajadores productivos, capaces de laborar en armonia, una
sociedad que confie en la organizacidn por su amplia vinculacién con
responsabilidad social y ayuda a la comunidad y sobre todo la empresa
tendria rentabilidad por la aceptacion de los productos y/o servicio por parte

de la comunidad.
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CAPITULO IV
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Consideraciones Generales

El presente capitulo esta referido a la presentacion, analisis e interpretacion
de los datos obtenidos en el trabajo de investigacion desarrollado en la
empresa CANTV, C.A, sede Cumana a través de la aplicaciéon de encuestas

en sus dos modalidades (entrevistas y cuestionarios).

Las entrevistas fueron aplicadas de manera directa a todo el personal de los
Departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo, con la finalidad
de obtener informacidbn que nos permitiera reafirmar algunos aspectos

tratados en las encuestas aplicadas.

Las encuestas se aplicaron a una muestra de 2 coordinadores y 7
promotores sociales pertenecientes a los Departamentos Transicién al
Socialismo y Mercado Masivo, también se aplicO este instrumento de
recoleccion de datos, pero con distintas interrogantes a 21 trabajadores del
personal administrativo y obrero de la empresa; de igual forma se construyé
una encuesta diferente para los clientes, donde se tomé como muestra 21
personas que visitaron la sede de la empresa CANTV, C.A.; asi como a los
clientes que se encontraban en las taquilla de pago ubicada en la calle
montes, cerca del liceo Antonio José de Sucre, ambos grupos pertenecientes
a las distintas parroquias del municipio Sucre.

Cabe agregar que se determiné aplicar la primera encuesta en los

departamentos seleccionados, ya que los mismos son los encargados de
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ejecutar los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa. En
segundo plano para seleccionar a los trabajadores que responderian la
segunda encuesta se consideré aplicarla en la mayoria de los departamentos
de la empresa. Para la tercera encuesta, la seleccion de los clientes fue de
manera aleatoria sin ningun tipo de preferencia, solo estaban condicionados
a ser clientes activos de la empresa y encontrarse en los sitios escogidos

para tal fin.

En ese mismo orden de ideas, la recoleccion de los datos se llevo a cabo con
la finalidad de validar si dentro de la organizacion se cumplen los planes de
Responsabilidad Social Empresarial, si los trabajadores son conocedores y
participes de la ejecucion de los programas sociales y si los clientes son

beneficiados por los mismos.

Los resultados obtenidos de la aplicacién de las encuestas se presentan en
tablas de frecuencias y porcentajes. A continuacion se exhiben los resultados
de las tres encuestas realizadas en la empresa, los mismos contienen los
nameros y porcentajes ponderados de cada interrogante planteada en el

instrumento de recoleccién de datos.
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ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
Encuesta aplicada a los coordinadores y promotores de los

Departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo. N°
1. Cargo que ocupa dentro de la empresa 09
2. Experiencia 09
3. Afos de servicio 09
4. ¢La Responsabilidad Social Empresarial esta establecida dentro | 09
de las politicas de la actividad de la empresa CANTV, C.A.?
5. ¢Existen planes de Responsabilidad Social Empresarial dentro | 09
de la empresa CANTV, C.A?
6. ¢Existe un departamento encargado de la Responsabilidad | 09
Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?
7. ¢ Cual Departamento se encarga de la Responsabilidad Social? 09
8. ¢Todos los niveles de la empresa CANTV, C.A conocen los | 09
planes de Responsabilidad Social Empresarial existentes en la
misma?
9. ¢Son ejecutados todos los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial existentes en la empresa CANTV, C.A?
10.1. ¢(En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Becas
10.2. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Donaciones
10.3. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Capacitacion
10.4. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Jornadas
ecologicas
10.5. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Jornadas de
salud
10.6. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Jornadas de
alimentacion
10.7. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Programas
sociales
10.8. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Optimas
condiciones laborales
10.9. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Mejoras de
servicios
10.10. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09

Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Equipamiento
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10.11. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Innovacion

10.12. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Expansion

10.13. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? intercambios
deportivos

10.14. ¢En qué se basan los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Otros

11.1. ¢La Responsabilidad Social Empresarial de la empresa| 09
CANTYV, C.A es promovida por? Ley

11.2. ¢La Responsabilidad Social Empresarial de la empresa| 09
CANTYV, C.A es promovida por? Alta gerencia

11.3. ¢La Responsabilidad Social Empresarial de la empresa | 09
CANTYV, C.A es promovida por? Trabajadores

11.4. ¢La Responsabilidad Social Empresarial de la empresa | 09
CANTV, C.A es promovida por? Comunidad

12. ¢ Participan todos los niveles de la empresa CANTV, C.Aenla| 09
ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial?

13. ¢(CANTV capacita a sus trabajadores en planes de | 09
Responsabilidad Social Empresarial?

14.1. ¢De qué manera capacita a sus trabajadores en planes de | 09
Responsabilidad Social Empresarial? Charlas

14.2. ;De qué manera capacita a sus trabajadores en planes de | 09
Responsabilidad Social Empresarial? Induccion

14.3. ¢De qué manera capacita a sus trabajadores en planes de | 09
Responsabilidad Social Empresarial? Entrenamientos

14.4. ;De qué manera capacita a sus trabajadores en planes de | 09
Responsabilidad Social Empresarial? Otros

15.1. ¢(Cbmo clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social del | 09
personal administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A?
Optimo

15.2. ¢Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social del | 09
personal administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A? Bueno

15.3. ¢Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social del | 09
personal administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A?
Regular

15.4. ¢Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social del | 09
personal administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A?
Escaso

16.1. ¢A quiénes benefician los planes de Responsabilidad Social | 09

Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Empresa
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16.2. ¢A quiénes benefician los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Trabajadores

16.3. ¢A quienes benefician los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Comunidad

16.4. ¢A quiénes benefician los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Otras
Organizaciones

16. 5. ¢ A quiénes benefician los planes de Responsabilidad Social | 09
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A? Otros (Indique)

17. ¢Existen planes de Responsabilidad Social Empresarial en la | 09
empresa CANTV, C.A dirigidos directamente a las comunidades?

18. ¢Cuales son esos planes que implementa para las| 09
comunidades? Proyectos comunitarios

19.1. ¢Con qué frecuencia se ejecutan planes de Responsabilidad | 09
Social Empresarial desde la empresa CANTV, C.A hacia las
comunidades? Alta

19.2. ¢Con qué frecuencia se ejecutan planes de Responsabilidad | 09
Social Empresarial desde la empresa CANTV, C.A hacia las
comunidades? Media

19.3. ¢Con qué frecuencia se ejecutan planes de Responsabilidad | 09
Social Empresarial desde la empresa CANTV, C.A hacia las
comunidades? Baja

20. ¢ La prestacion de servicio de telecomunicaciones es un plan de | 09
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?

21.1. ¢ Clasificaria usted como Aceptados los servicios que presta la | 09
empresa CANTV, C.A por las comunidades?

21.2. ¢Clasificaria usted como Rechazados los servicios que presta | 09
la empresa CANTV, C.A por las comunidades?

22.1. De ser “Aceptados” su respuesta catalogue el nivel de | 09
aceptacion, Optima

22.2. De ser “Aceptados” su respuesta catalogue el nivel de | 09
aceptacion, Buena

22.3. De ser “Aceptados” su respuesta catalogue el nivel de | 09
aceptacion, Regular

22.4. De ser “Aceptados” su respuesta catalogue el nivel de | 09
aceptacion, Deficiente

23.1. De ser "“Rechazados” su respuesta indique el motivo, | 09
Deficiencia

23.2. De ser “Rechazados” su respuesta indique el motivo, Falta de | 09
informacion

23.3. De ser “Rechazados” su respuesta indique el motivo, Otros | 09

(Indique)
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24. ¢La empresa CANTV, C.A apoya con planes de| 09
Responsabilidad Social Empresarial a otras organizaciones?

25.1 ¢ Cuales son las organizaciones que apoya la empresa CANTV, | 09
C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial? Escuelas

25.2. ¢Cuales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Hospitales

25.3. ¢Cuales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Iglesias

25.4. ¢Cuales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresaria?
Fundaciones

25.5. ¢Cuales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Ambulatorios

25.6. ¢Cudales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Centros de Rehabilitacion

25.7. ¢Cuales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Personas Naturales

25.8. ¢Cudales son las organizaciones que apoya la empresa | 09
CANTV, C.A con planes de Responsabilidad Social Empresarial?
Otros (Indique)

26.1. ¢Con qué frecuencia la empresa CANTV, C.A ayuda a otras | 09
organizaciones? Siempre

26.2. ¢Con gque frecuencia la empresa CANTV, C.A ayuda a otras | 09
organizaciones?

Casi siempre

26.3. ¢ Con queé frecuencia la empresa CANTV, C.A ayuda a otras | 09
organizaciones?

Pocas veces

26.4. ¢Con qué frecuencia la empresa CANTV, C.A ayuda a otras | 09
organizaciones?

Nunca

27.1. ¢Qué beneficio obtiene la empresa CANTV, C.A con la| 09
ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial? Reputacion
Corporativa

27.2. ¢Qué beneficio obtiene la empresa CANTV, C.A con la| 09

ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial? Aumento en
las utilidades
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27.3. ¢Qué beneficio obtiene la empresa CANTV, C. A con la| 09
ejecucion de la  Responsabilidad Social Empresarial?
Posicionamiento en el mercado

27.4. ¢Qué beneficio obtiene la empresa CANTV, C.A con la| 09
ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial? Otros (Indique)

28.1. ¢ Como evaluaria usted los planes de Responsabilidad Social | 09
de la empresa CANTV, C.A? Excelentes

28.2. ¢ Como evaluaria usted los planes de Responsabilidad Social | 09
de la empresa CANTV, C.A? Buenos

28.3. ¢Como evaluaria usted los planes de Responsabilidad Social | 09
de la empresa CANTV, C.A? Regulares

28.4. ¢ Como evaluaria usted los planes de Responsabilidad Social | 09
de la empresa CANTV, C.A? Deficiente

29. ¢La empresa CANTV, C.A pretende optimizar e innovar los | 09

planes de Responsabilidad Social Empresarial?
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Opciones

Opciones

De 11 a 15
afios
Mas de 15
afos
Total 100,0
Sl 100
NO 0
Opciones Total 100,0

Opciones

Opciones

Coordinadores

Promotores
Sociales

Total

De 1 a 5 afios

100,0

De 6 al0 afios

Sl 100
NO 0
Total 100,0

NO

44,44

Total

100,0

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Telecomunicaciones

Trabajo Comunitario

Total

100,0

Sl 100
NO 0
Total 100,0

Gerencia General de

Compras 22,22
Desarrollo Comunal 77,78
Total 100,0

Sl

100

NO

93



Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

SI

100

Opciones

NO

0

Sl

0

Opciones

Opciones

NO

66,67

Opciones

Opciones

NO

33,33

Total

100,0
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NO

100

Total

100,0

NO 44,46
Total 100,0
Sl 88,89
NO 11,11
Total 100,0

Total 100,0
Sl 77,78
NO 22,22
Total 100,0




Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

NO

33,33

Total

100,0
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Primera parte de la encuesta referida a las caracteristicas personales de
los encuestados contenidas en los items N° 1,2y 3:

Las 9 personas que se consideraron relevantes para la aplicacién del
instrumento de recoleccidbn de datos para este trabajo de investigacion
representan el nivel gerencial de los Departamentos Transicién al Socialismo
y Mercado Masivo. El nUmero de encuestados esta caracterizado por dos (2)
coordinadores y siete (7) promotores sociales.

Es importante apreciar que en los datos recolectados se pudo conocer que
los coordinadores tenian mas de 15 afios laborando dentro de la empresa y
gue los afnos de labor de los promotores dentro de la misma oscilaban entre
1y 10 afios.

En términos generales el nUmero de encuestados poseia experiencia en el
ambito social y trabajos comunitarios, salvo los coordinadores que ademas
de las mencionadas anteriormente resaltaban su experiencia adquirida en el

area de telecomunicaciones.

ftem N°4: Conocimiento de las politicas de la empresa CANTV, C.A:

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha estado incluida dentro de
las politicas de la empresa CANTV, C.A desde sus inicios, pero en los
ultimos afios se ha intensificado en mayor manera para contribuir con el

proceso politico que actualmente se lleva a cabo en Venezuela.

Como evidencian los resultados obtenidos, los encuestados en su totalidad
aseguraron que dentro de las politicas de la actividad de la empresa
CANTV, C.A existe el establecimiento de la Responsabilidad Social

Empresarial.
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ftem N°5: Conocimiento de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial:

Los planes de RSE emprenden acciones dentro de las organizaciones para
impulsar iniciativas sociales que permitan colaborar de manera positiva con

el medio interno y externo de una empresa.

Los datos obtenidos a través de esta interrogante nos arrojaron como
resultado que el 100 % de los encuestados afirman que dentro de la empresa

CANTYV, C.A. existen planes de Responsabilidad Social Empresarial.

ftem N°6: Existencia de un departamento encargado de la

Responsabilidad Social Empresarial:

Dentro de la empresa CANTV, C.A. existe una estructura organizativa
dividida por diferentes departamentos, los cuales dentro de sus funciones

busca optimizar la actividad de dicha empresa.

De acuerdo con los datos obtenidos, la totalidad de los encuestados
confirman que dentro de la empresa CANTV, C.A. existe un departamento

encargado de la Responsabilidad Social Empresarial.

ftem N°7: Departamento encargado de la Responsabilidad Social

Empresarial:

En el mismo orden de ideas, los datos obtenidos dieron a conocer que dentro
de la empresa existia no solo un departamento encargado de la RSE, sino
dos departamentos. Los encuestados en un 22,22 % plasmaron que el
departamento encargado de la RSE es Gerencia General de Compras, por
otro lado el 77,78% de los encuestados afirman que el departamento
encargado de la RSE es Desarrollo Comunal.
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Es importante mencionar que ese 22,22 % es representativo de los 2
coordinadores encuestados y que el restante (77,78%) fue la opcion
escogida por los promotores de los departamentos donde se aplico el

instrumento de recoleccién de datos.

La division de las respuestas emitidas en esta interrogante nos alerta sobre
el desconocimiento y/o confusion de los encuestados, ya que consideramos
pertinente que ellos deberian conocer el departamento encargado de la RSE
por sus cargos Yy funciones dentro de la empresa. Es importante acotar que
esta inquietud surge, ya que ninguno de los encuestados coloc6é en el
instrumento de recoleccibn de datos los dos departamentos para dar

respuesta a la interrogante que se planteo.

ftem N°8: Conocimiento de los planes de RSE por todos los niveles de

la empresa:

Un numero representativo de los encuestados (55,56%) afirma que en la
empresa CANTV, C.A. todos los niveles son conocedores de los planes de
Responsabilidad Social Empresarial existentes en la misma, contrario a esta
afirmacion un 44,44% de los encuestados plasmé que no es del
conocimiento de todos los niveles de la empresa CANTV, C.A los planes de
RSE existentes en esta empresa.

Al encontrarnos con una diferencia minima que divide los datos arrojados por
la interrogante, es inquietante conocer que solo un poco mas de la mitad de
los niveles de la empresa conocen los planes de RSE y que por su parte el
restante los desconoce, lo cual puede ocasionar que no sean beneficiados

por los mismos.

103



ftem N°9: Ejecucion de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial existentes en la empresa:

En esta interrogante el 100 % de los encuestados coincidieron que los planes
de Responsabilidad Social Empresarial existentes en la empresa CANTV,

C.A. son ejecutados en su totalidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos se demuestra que teniendo la
empresa CANTV, C.A. dentro de las politicas de su actividad la
Responsabilidad Social Empresarial, es una organizacion socialmente

comprometida llevando a cabo la ejecucion de sus planes de RSE.

ftems N°10.1 al 10.14: Basamentos de los planes de RSE ejecutados por

la empresa:

Una de las cosas a tomar en cuenta a la hora de elegir las respuestas a la
interrogante es el nivel de conocimientos que poseen los encuestados
referentes a los planes de Responsabilidad Social Empresarial ejecutados
por la empresa CANTV, C.A.

La pregunta estaba compuesta por 14 posibles opciones a elegir por los
encuestados, las cuales nos darian a conocer en que se basan dichos
planes. Los resultados se presentan de manera individual por opcion
presentada en la interrogante.

e Ninguno de los encuestados plasmo6 que los planes de RSE estaban

basados en becas otorgadas por la empresa.

e En su totalidad, el nimero de encuestados (9) coincidieron que los planes

de RSE estaban basados en donaciones realizadas por la empresa.
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Un 55,56% de los encuestados respondié que la capacitacion es un
basamento de los planes de RSE de la empresa CANTV, C.A. el restante

de los encuestados (44,44%) no tomé esta opcion como valida.

Los datos obtenidos arrojaron que las jornadas ecoldgicas no son bases
de los planes de RSE de la empresa CANTV, C.A.

De acuerdo a un 88,89% de los encuestados la empresa CANTV, C.A.
basa sus planes de RSE en jornadas de salud; el 11,11% restante no
coincidi6 que estas jornadas son base de los planes mencionados

anteriormente.

Las jornadas de alimentacion si son base de los planes de
Responsabilidad Social Empresarial de CANTV, C.A., segun un 33,33% de
los encuestados. El 66,67% del total de las personas consideradas para la

aplicacion de las encuestas no opin6 lo mismo.

Las respuestas a esta interrogante arrojaron que el 66,67% de los
encuestados considerd que los programas sociales forman parte de los
planes de RSE de la empresa; el 33,33% restante no consideré esta

opcion.

Para un namero significativo de los encuestados (55,56%) es considerable
gue los planes de RSE de la empresa se basan en las optimas condiciones
laborales, para un 44,44% de las personas encuestadas no es afirmativa

dicha opcion.

Las mejoras de los servicios para un 77,78% de las personas encuestadas
es considerada como parte de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la CANTV, C.A. por su parte el 22,22% no tomo en cuenta

esta opcion.
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A través de esta interrogante se pudo conocer que el 66,67% de los
encuestados crey6 que el equipamiento es base de los planes de RSE de

la empresa, el 33,33% restante creyo lo contrario.

e De acuerdo a los resultados obtenidos, para el total de los encuestados la
innovacion es basamento de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial de la empresa CANTV, C.A.

e Para un 66,67% de los encuestados los planes de RSE de la empresa

CANTYV, C.A. se basan en la expansion, el 33,33% no opin6 lo mismo.

e Los intercambios deportivos son bases de los planes de RSE para un
88,89% de las personas consideradas para la aplicacion de la encuesta, el

11,11% no consideré lo mismo.
¢ Ninguno de los encuestados considero la opcién otros.

Como se puede observar en los resultados obtenidos, la mayoria de las
opciones expuestas en la interrogante fueron consideradas por los
encuestados como basamentos de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A. confirmando que dichos
planes se basan en una amplia gama de programas, contribuciones,
jornadas, entre otras que benefician a todos los grupos de interés de esta

organizacion.

Es importante recalcar que el total de los encuestados poseia conocimiento

de cada una de las opciones expuestas en la interrogante.
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ftems N°11.1 al 11.4: Promocion de la Responsabilidad Social
Empresarial en la empresa CANTV, C.A:

La promocion de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de la
empresa CANTV, C.A. es indicativa de la realidad que actualmente
condiciona a esta organizacion, ya que es una empresa nacionalizada y que

de una u otra manera tiene fijaciéon con el Estado venezolano.

En esta interrogante se colocaron 4 opciones, las cuales determinarian que
consideraban los encuestados que promovia la RSE dentro de la empresa.
Los resultados se presentan por cada opcion expuesta en el instrumento de

recoleccion de datos.

e Los encuestados en su totalidad consideraron que la Responsabilidad

Social Empresarial dentro de la empresa CANTV, C.A. es promovida por

ley.

e Para un 77,78% de los encuestados la RSE dentro de la empresa es

promovida por la alta gerencia, el 22,22% restante no considerd o mismo.

e Un numero significativo de los encuestados (55,56%) creyd que los
trabajadores promueven la Responsabilidad Social Empresarial dentro de

la empresa CANTV, C.A. el 44,44% creyd lo contrario.

e La RSE dentro de la empresa CANTV, C.A. es promovida por la
comunidad, segun el 33,33% de los encuestados, por su parte el 66,67%

restante no consideré lo mismo.

En concordancia con los resultados arrojados por la aplicacion de la
encuesta se conocio que para el total de las personas que respondieron el

instrumento de recoleccion de datos, las 4 opciones representaban la
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promocién de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de la empresa
CANTV, C.A.

Al ser CANTV, C.A. una empresa que opera dentro del territorio venezolano
esta condicionada por las politicas que rigen la actividad econémica del pais;
es por esto que todos los encuestados coincidieron que la Responsabilidad
Social Empresarial en dicha empresa es promovida por ley, ya que existen
instrumentos legales que incentivan la practica de la RSE en las
organizaciones que llevan a cabo su actividad econémica dentro del territorio

nacional.

Para muchos de los encuestados la alta gerencia de CANTV, C.A. también
promueve la Responsabilidad Social Empresarial dentro de la empresa, lo

que significa un compromiso social de los altos niveles de esta organizacion.

Las opciones restantes al igual que las anteriores fueron consideradas por
los encuestados, arrojando un porcentaje mayor a la mitad de las personas
que creyeron que los trabajadores también promovian la Responsabilidad
Social Empresarial dentro de la empresa, representando este resultado una

participacion activa del personal administrativo y obrero de CANTV, C.A.

La promocion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la
empresa CANTV, C.A. por parte de las comunidades no fue considerada
como relevante, sin embargo obtuvo una ponderacion que significa una
participacion parcial de las comunidades en la promocion de los planes de
RSE, aun y cuando se puede llegar a pensar que las mismas solo son vistas

como beneficiarias de dichos planes.

ftem N°12: Participaciéon de todos los niveles de la empresa en la

ejecucion de los planes de RSE:
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Los planes de Responsabilidad Social Empresarial son determinados en su
mayoria por las gerencias de las organizaciones, pero es indispensable
tomar en consideracion a todos los niveles que de una u otra manera afectan
a las empresas, partiendo de este punto de vista se desprende la importancia
de hacer participe de la ejecucion de los planes de RSE a todos los niveles

de la organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos la totalidad de los encuestados
consideran que todos los niveles de la empresa CANTV, C.A. participan en la

ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la misma.

ftems N°13 al 14.4: Capacitacion de los trabajadores en planes de

Responsabilidad Social Empresarial:

Los agentes encargados de la realizacion de los planes de Responsabilidad
Social Empresarial de una organizacion deben conocer y comprender dichos
planes, asi mismo poseer las competencias que estos requieren, de igual
forma es indispensable que exista una continua capacitacion que permita

una mejor ejecucion de los planes.

Con respecto a las opiniones que tienen los encuestados acerca de esta
interrogante pudimos conocer que las mismas son divididas; ya que 66,67%
afirma que la empresa CANTV, C.A. si capacita a sus trabajadores en planes
de Responsabilidad Social Empresarial, por su parte el restante de los

encuestados (33,33%) no esta de acuerdo.

En el mismo orden de ideas, luego de conocer si la empresa capacitaba o no
a sus trabajadores, se aplicé una interrogante dentro de la encuesta que nos
permitid6 conocer de que manera la empresa capacita a sus trabajadores en

planes de Responsabilidad Social Empresarial.
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Para la obtencién de estos resultados se colocaron 4 opciones, las cuales

son detalladas con su ponderacién a continuacion:

e Las charlas para un 77,78% de los encuestados es una opcién afirmativa
de la manera como la empresa capacita a sus trabajadores en planes de
Responsabilidad Social Empresarial, el 22,22% restante no opiné lo

mismo.

e Para un 44,44% de los encuestados la induccion es una manera de
capacitacion de la empresa CANTV, C.A. a sus trabajadores en planes de
RSE. Es notable que esta opcion fue considerada como negativa por un

namero mayor de encuestados (55,56%).

e La mayoria de los encuestados (55,56%) consider6 que los
entrenamientos forman parte de la capacitacion en planes de
Responsabilidad Social Empresarial que lleva a cabo la empresa para con

sus trabajadores. El 44,44% considero lo contrario.
¢ Ninguno de los encuestados considero la opcién otros.

Los resultados obtenidos nos notifican que si existe una capacitacion de los
trabajadores de la empresa CANTV, C.A. en planes de Responsabilidad
Social Empresarial, y que la misma es aplicada a través de distintas técnicas
que permiten una mayor formacion del personal administrativo y obrero de
esta organizacion con respecto a la Responsabilidad Social Empresarial y a

los planes que se ejecutan dentro de la empresa para llevar a cabo la misma.

En relacion a los resultados expuestos anteriormente, es notable que la
capacitacion en planes de RSE dentro de la empresa CANTV, C.A. no se
realiza mediante la utilizacion de varias técnicas que permitan aumentar la

formacion de los trabajadores. Con respecto a la opinién de los encuestados
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podemos visualizar que estos no han recibido en lineas generales una

Optima capacitacion por parte de la empresa.

ftems N°15.1 al 15.4: Clasificacion del grado de Sensibilidad Social del

personal administrativo y obrero de la empresa:

El grado de sensibilidad social que posee un individuo determina cuan
consciente es de su entorno y los problemas que acarrean al mismo. La
busqueda de soluciones a través de la conciencia que pueda representar el
ser sensiblemente social es clave para contribuir al mejoramiento de nuestra

sociedad.

Tomando en consideracion que es del conocimiento de los encuestados, el
personal que labora dentro de la empresa CANTV, C.A., se procuré conocer
el grado de sensibilidad social que poseian los mismos. Para tal fin en la
interrogante se colocaron 4 opciones calificativas que seran puntualizadas

con el resultado obtenido de inmediato.

¢ Ninguno de los encuestados asegurd que el grado de sensibilidad social

del personal administrativo y obrero es éptimo.

e La opcion bueno obtuvo un 33,33% de los encuestados que consideraron
esta opcion para calificar el grado de sensibilidad social del personal
administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A., por el contrario el

66,67% no considerd esta opcidn.

e Para un 77,78% de los encuestados el grado de sensibilidad social del
personal administrativo y obrero de la empresa es regular, por su parte el
restante (22,22%) no opind lo mismo.

e La opcion escaso no obtuvo ninguna ponderacion.

111



Los resultados obtenidos son considerables, ya que la mayoria de los
encuestados ubicaron sus respuestas en las opciones buen y regular;
siendola ultima la calificacion mas considerada, es decir, que en general se
considero el grado de sensibilidad social del personal administrativo y obrero
de la empresa CANTV, C.A. como regular, lo cual significa que los

trabajadores no son tan sensibles socialmente.

Para la empresa CANTV, C.A. estos resultados pueden ser preocupantes,
puesto que representan una apatia de sus trabajadores para con la
Responsabilidad Social Empresarial, y que al momento de ejecutar los
planes para llevar a cabo la misma se posible encontrarse con una

desmotivacion parcial o total en sus trabajadores.

ftems N°16.1 al 16.5: Beneficiarios de los planes de RSE que ejecuta la
empresa CANTV, C.A.:

Como todo Plan de Responsabilidad Social Empresarial conlleva una
contribucién especifica, los ejecutados por la empresa CANTV, C.A. no son
la excepcion, pues persiguen lograr las mejoras, soluciones y disminuciones

de problemas, entre otras.

En esta interrogante se expusieron 5 opciones que representaban los
posibles beneficiarios de la ejecucion de los planes de Responsabilidad
Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A.

Los datos recolectados se presentan a continuacion.
e El 33,33% de los encuestados consider6 que la empresa es beneficiada
por la ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la

empresa CANTV, C.A., el 66,67% restante no considero lo mismo.
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e Los trabajadores para un 33,33% de los encuestados son beneficiados por
la ejecucién de los planes de RSE de dicha empresa, esta opcién no fue

considerada por el 66,67%.

e La totalidad de los encuestados consideré que las comunidades son
beneficiadas por la ejecucion de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A.

e Para un numero significativo de los encuestados (77,78%) son
beneficiadas por la ejecucidon de los planes de RSE de la empresa otras

organizaciones; el 22,22% restante no consideré lo mismo.

e La opcidén otros fue considerada por un 44,44% de los encuestados,
colocando como beneficiarias de la ejecucion de los planes de RSE a las
instituciones educativas, el 55,56% restante de los encuestados no tomo

en cuenta esta opcion.

Con respecto a la opinién que tienen los encuestados se visualiza que el
mayor peso de la ponderacion la tiene la opcion de las comunidades, siendo
estd considerada como la principal beneficiada por los planes de
Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A,,
segun la opinién de los encuestados.

La opcion otras organizaciones también fue considerada por la mayoria de
las personas encuestadas como beneficiadas por la ejecucion de los planes
de RSE de la empresa CANTV, C.A. Podemos notar que las instituciones
educativas, a pesar de no estar explicitas en la interrogante fue una de las

gue obtuvo mas ponderacién, seguida de la empresa y los trabajadores.

Es importante recalcar que pudiéndose pensar que los trabajadores serian

una de las opciones mas consideradas en esta interrogante, de acuerdo a los
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datos recolectados dentro de la empresa no son los mas beneficiados por la
ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta
la CANTV, C.A., resultado que nos lleva a reflexionar del por qué la empresa
no fomenta dentro de sus planes de RSE el beneficio continuo de sus

trabajadores, lo cual significaria un mayor compromiso con la organizacion.

ftems N°17 y 18: Existencia de planes de RSE dirigidos a las

comunidades:

Con los datos obtenidos en la interrogante anterior se pudo conocer que los
planes de Responsabilidad Social Empresarial ejecutados por la empresa
CANTV, C.A. benefician principalmente a las comunidades, partiendo de este
punto se busco conocer si dentro de dicha empresa existian planes de RSE

dirigidos directamente a las comunidades.

En su totalidad, los encuestados confirmaron que la empresa CANTV, C.A.
poseia planes de Responsabilidad Social Empresarial dirigidos solamente a
las comunidades. En relacion a la confirmacion de la existencia de los planes
de RSE dirigidos directamente a las comunidades, se pretendid conocer
cuales eran esos planes implementados por la empresa para las
comunidades. La obtencion de los datos fue mediante una interrogante
abierta, donde los encuestados podian colocar su respuesta sin limitantes.

En el mismo orden de ideas, los encuestados en su totalidad coincidieron
que los planes implementados directamente por la empresa CANTV, C.A.
para las comunidades son PROYECTOS COMUNITARIOS.

La atencion de la empresa CANTV, C.A. para con los proyectos comunitarios
que benefician directamente a las comunidades posee un alto significado de

compromiso, sensibilidad y sobre todo la responsabilidad que tiene esta
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organizaciéon para con la sociedad, contribuyendo al mejoramiento de la
calidad de vida de las personas que hacen vida dentro de las comunidades
de la ciudad de Cumana, y que a la vez representan en su mayoria a esos

clientes que de una u otra manera han confiado en esta empresa.

ftems N°19.1 al 19.3: Frecuencia de la ejecucion de los planes de RSE de

la empresa CANTV, C.A. hacia las comunidades.

Para la obtencién de los datos se utiliz6 una interrogante con 3 opciones que
calificaban la frecuencia con la cual, la empresa CANTV, C.A. ejecutaba

planes de Responsabilidad Social Empresarial hacia las comunidades.

A continuacion, se presentan los resultados.

e En su totalidad, los encuestados consideraron que la frecuencia con que
se ejecutan planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa
CANTYV, C.A. hacia las comunidades no es alta.

e Para un 44,44% de los encuestados es media la frecuencia con que se
ejecutan planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa
CANTYV, C.A. hacia las comunidades.

e La opcion baja fue considera por un 55,56% de los encuestados como la
frecuencia con la que se ejecutan planes de RSE de la empresa CANTV,

C.A. hacia las comunidades.

Es importante apreciar que la ejecucion de planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A. hacia las comunidades es calificada
por los encuestados como media y baja. El resultado arrojado por la tercera

opcion nos notificd que no existe una continuidad relativa en la ejecucion de
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los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV,
C.A.

ftem N°20: Prestacion de servicio de telecomunicaciones por la empresa
CANTV, C.A.

Durante muchos afios en Venezuela la empresa CANTV, C.A. ha sido
sinbnimo de telecomunicaciones ofreciendo una gama de servicios que
propician una mejor calidad de vida dentro de la sociedad en el territorio

nacional.

Con esta interrogante se intentdé conocer si la prestacion de los servicios de
esta empresa se consideraba como un plan de Responsabilidad Social
Empresarial. Los resultados arrojados por las respuestas de los encuestados
confirmaron en un 66,67% que la prestacion de dichos servicios si se
consideran como un plan de RSE dentro de la empresa CANTV, C.A., para

un 33,33% restante esta opcidn no es afirmativa.

Estando vinculados los servicios de telecomunicaciones con la calidad de
vida de los habitantes de la sociedad, y siendo la empresa CANTV, C.A. una
organizacion que persigue mantener comunicados a sus clientes; la opcion
seleccionado por la mayoria de los encuestados nos ratifica que esta

organizaciéon esta comprometida socialmente.

ftems N°21.1 al 23.3: Clasificacion de los servicios que presta la

empresa.

La relacion que existe entre las empresas y sus clientes es de vital
importancia para la permanencia en el tiempo de las organizaciones. La
empresa CANTV, C.A. se ha mantenido en el tiempo y actualmente es una

de las organizaciones mas solidas en Venezuela. Al existir dentro del
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territorio nacional otras empresas en el ramo de las telecomunicaciones es
atractivo conocer como son calificados los servicios que éstas prestan a sus
clientes. En nuestro caso y para efecto de la investigacion que se esta
realizando quisimos conocer el punto de vista del personal de los
Departamentos Transicién al Socialismo y Mercado Masivo con respecto a la

calificacion de sus servicios prestados.

Para la recoleccién de los datos la interrogante contaba con 2 opciones
(Aceptados o Rechazados) que calificaban positiva 0 negativamente a los

servicios prestados.

De acuerdo a los resultados obtenidos existen diferencias considerables en
el conocimiento referido a la calificacion de los servicios prestados por la
empresa CANTV, C.A., ya que el 88,89% de los encuestados afirmé que son
aceptados los servicios de telecomunicaciones que presta la empresa, por el

contrario el 11,11% restante calific6 como rechazados estos servicios.

Es resaltante que, aunque la opcion aceptados obtuvo un porcentaje casi
total por los encuestados, el porcentaje menor que eligid la opcion
rechazados es alarmante, pues, es la vision que tiene el personal de esos
departamentos y que de una u otra manera son intermediarios entre la
empresa y la sociedad, colocandolos en una posicion de comunicadores de
las perspectivas que tienen los clientes con respecto al servicio de

telecomunicaciones que presta la empresa CANTV, C.A.

A propdsito de lo anterior, se procedio a indagar sobre el nivel de aceptacion
de los servicios de telecomunicaciones prestados por la empresa. Esta
interrogante estaba compuesta por 4 opciones calificativas del nivel de
aceptacion y fue limitada a los encuestados que seleccionaron la opcion

aceptados en la pregunta preliminar.
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Con respecto a los resultados obtenidos se pudo conocer que el 11,11% de
los encuestados consideraron que el nivel de aceptaciéon de los servicios de
telecomunicaciones prestados por la CANTV, C.A. es optima. Por el
contrario, para la mayoria de los encuestados representados por un
porcentaje del 88,89% el nivel de aceptacion de dichos servicios es bueno.
Las opciones restantes no fueron tomadas en cuenta por las personas

encuestadas.

Se puede visualizar claramente que el personal de los Departamentos
Transicion al Socialismo y Mercado Masivo en su mayoria consideré que los
servicios de telecomunicaciones prestados por la empresa CANTV, C.A. son
aceptados con una calificaciébn denotada por la opcion buena, lo cual
significa, segun la opinibn emitida por los mismos que los clientes estan

satisfechos con los servicios.

Ademas de ello, para los encuestados que consideraron la opcion
rechazados en la pregunta que precede a esta, se colocaron 3 opciones que
indicarian cuales son los motivos segun ellos del rechazo al servicio de
telecomunicaciones que presta la empresa CANTV, C.A. la opcion con mas
ponderacion en esta interrogante fue la falta de informacion; lo cual significa
gue segun ese porcentaje de encuestados las personas que reciben los
servicios de la empresa no poseen informacion de todos estos servicios. Las

demas opciones no fueron consideradas por los encuestados.

ftems N°24 al 25.8: Apoyo de la empresa CANTV, C.A. a otras
organizaciones a través de planes de Responsabilidad Social

Empresarial.

Los planes de Responsabilidad Social Empresarial llevan intrinseco el apoyo

a la sociedad, siendo un sin fin de organizaciones parte de la sociedad,
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podemos interpretar que a través de contribuciones basadas en la RSE se

lograria el mejoramiento progresivo de la humanidad.

Las interrogantes relacionadas en este contexto procuraron en primer lugar
confirmar si la empresa CANTV, C.A. apoyaba a otras organizaciones
mediante planes de Responsabilidad Social Empresarial; en segundo plano y
resultando positivas las respuestas se pretendié conocer cuales eran las

organizaciones apoyadas por la empresa con dichos planes.

En su totalidad los encuestados coincidieron que la empresa CANTV, C.A.
apoya a otras organizaciones con planes de Responsabilidad Social

Empresarial.

En virtud de lo anterior, en esta interrogante se colocaron opciones con
determinadas organizaciones que se consideraron pertinentes para recibir

apoyo mediante Responsabilidad Social Empresarial.

Para la mejor comprension de los datos recolectados, se presentard a

continuacion cada opcion detalladamente con su respectiva ponderacion.

e Un 88,89% de los encuestados indicé que las escuelas eran apoyadas por
los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV,
C.A,, el 11,11% restante no indic6 lo mismo.

¢ Ninguno de los encuestados expres6 que los hospitales recibian apoyo de

la empresa.

e Al igual que el anterior, las iglesias tampoco reciben apoyo con planes de

RSE de la empresa CANTV, C.A., segun la opinién de los encuestados.
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e Las fundaciones si reciben apoyo con planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A., segun el 66,67% de las personas

encuestadas; el 33,33% restante no considerd lo mismo.

e Para un 33,33% de los encuestados otra organizacion que recibe apoyo de
los planes de RSE de la empresa CANTV, C.A., son los ambulatorios, los
cuales no fueron considerados de igual manera por la mayoria de los
encuestados (66,67%).

¢ Ninguno de los encuestados sefialé que los centros de rehabilitacion no

son apoyados por la empresa CANTV, C.A.

e Existe un apoyo de los planes de RSE de la empresa para con las
personas naturales, segun el 33,33% de los encuestados, por el contrario,

el 66.67% no opind lo mismo.

¢ Ninguna de las personas consideradas para responder el instrumento de

recoleccion de datos selecciond la opcion otros.

Como es visible en lo expuesto anteriormente las organizaciones que reciben
mas apoyo de los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la
empresa CANTV, C.A. son las escuelas, debido a que existe dentro de la
empresa un plan social dirigido directamente a dichas organizaciones
(PROYECTO CANAIMA), ademés de esto, la empresa contribuye con

restauracion y acondicionamiento de la infraestructura, entre otras.

Al igual que las escuelas, las fundaciones también fueron consideradas en
gran manera como apoyadas por los planes de RSE de la empresa CANTV,
C.A., el apoyo recibido dependera de la naturaleza de la fundacion. Los
ambulatorios y las personas naturales obtuvieron la misma ponderacion,

significando que reciben apoyo pero no en gran medida, segun los datos
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recolectados. Nos llama la atencion que dentro de las opciones que no
fueron consideradas en esta interrogante se encuentren los hospitales, pues

son una de las organizaciones apoyadas en su mayoria por las empresas.

Resulta oportuno resaltar la contribucion significativa que realiza la empresa
CANTYV, C.A. al apoyar a las organizaciones mencionadas anteriormente de
los planes de Responsabilidad Social Empresarial, pues de esta manera se
logra una mejor calidad de vida para los habitantes de la sociedad y un

continuo progreso que nos permite crecer como ciudadanos y como pais.

ftems N°26.1 al 26.4: Frecuencia con la que la empresa CANTV, C.A.

ayuda a otras organizaciones.

En el marco de las observaciones anteriores, la pregunta pretendié conocer
la opinion de los encuestados con respecto a la frecuencia con la cual se
apoya a las organizaciones mencionadas en el planteamiento anterior. Para
tal fin se construyé una interrogante con 4 opciones que clasificarian en

medidas de tiempo dicha frecuencia.

Segun los resultados obtenidos existen diferencias significativas en esta

interrogante, las cuales se presentan a continuacion.

e Ninguno de los encuestados consideraron la opcién siempre como la
frecuencia con la que la empresa CANTV, C.A. apoya a otras

organizaciones.

e EI 66,67% de los encuestados indico que la empresa casi siempre apoya a
otras organizaciones con planes de Responsabilidad Social Empresarial, el

33,33% restante no indicd lo mismo.

121



e Pocas veces la empresa CANTV, C.A. apoya a otras organizaciones con
planes de RSE, segun el 33,33% de los encuestados, por el contrario el

66,67% no considerd esta opcion.
e La opcidn nunca no fue considerada por el total de los encuestados.

Se observa claramente mediante los datos expuestos anteriormente que no
existe un apoyo absoluto a otras organizaciones por parte de la empresa
CANTV, C.A., aunque es resaltante que mas de la mitad de los encuestados
aseguran que casi siempre se da el apoyo, lo cual significa que hay una

continua ayuda a esas organizaciones.

ftems N°27.1 al 27.4: Beneficios obtenidos por la empresa CANTV, C.A.
con la ejecucion de la RSE.

La Responsabilidad Social Empresarial conlleva consigo propositos que
persiguen alcanzar el mejoramiento social del medio interno y externo de una
empresa; mas alla de este contexto, contribuye de manera directa con la
empresa que lleva a cabo la ejecucion de la misma, ya que fomenta
determinados aspectos, los cuales fueron tomados como opciones para las

respuestas a esta interrogante.

Para conocer la opinién de los encuestados con respecto a esta pregunta, se
colocaron 4 opciones que permitiran conocer los beneficios que ellos
consideran obtiene la empresa CANTV, C.A. al ejecutar la Responsabilidad
Social Empresarial. En este sentido se presentan los datos recolectados

individualmente.

e Para un 55,56% de los encuestados, la reputacién corporativa es uno de

los beneficios que obtiene la empresa CANTV, C.A. por la ejecucion de la
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Responsabilidad Social Empresarial. El 44,44% restante no considerd esta

opcion como valida.

¢ Ninguno de los encuestados indic6 que la empresa obtiene aumento de

sus utilidades como un beneficio por la ejecucion de la RSE.

e El 33,33% de los encuestados afirmo que la empresa obtiene como
beneficio por la ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial un
posicionamiento en el mercado. Esta opcion no fue reafirmada por el
66,67% restante.

e En la opcidn otros, Ajustarse a la ley fue la opcién con mas ponderacion
considerada por un 66,67% de los encuestados como uno de los
beneficios mas resaltantes obtenidos por la empresa CANTV, C.A. por la
ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial. En esta opcion solo el

33,33% de los encuestados no considerd lo mismo.

Muchos son los beneficios que puede obtener una empresa por la ejecucién
de los planes de Responsabilidad Social Empresarial y segun se ha visto en
el planteamiento anterior la empresa CANTV, C.A. propicia el cumplimiento
de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de las exigencias en el
marco legal venezolano como uno de esos beneficios. A nuestro juicio lo que
plantearon los encuestados no es un beneficio obtenido, sino mas bien lo

consideramos como un deber, pues asi esta contemplado.

Dentro de los resultados obtenidos nos encontramos que la reputacion
corporativa y el posicionamiento en el mercado fueron las siguientes en
porcentajes otorgados por los encuestados. En efecto las opciones
mencionadas anteriormente estan relacionadas entre si, ya que ambas son

determinadas por el medio externo de la empresa. Aunque el aumento de
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utiidades no fue tomada en cuenta por los encuestados, nosotros
consideramos que esta relacionada directamente con la reputacion
corporativa y el posicionamiento en el mercado, ya que los mismos permiten
a la empresa competir con las demas organizaciones del ramo de
telecomunicaciones; al mismo tiempo convertirse en la preferida por los
usuarios, aumentando su cartera de clientes, los cuales al final son los

generadores de las utilidades.

ftems N°28.1 al 28.4: Evaluacion de los planes de Responsabilidad

Social Empresarial de la empresa.

Todos los planes que ejecuta una empresa deben cumplir con las 4 etapas
del proceso administrativo, los cuales permitirdn al final determinar la
evaluacion de los mismos. En el caso de esta investigacion los planes de
Responsabilidad Social Empresarial también practican el proceso

mencionado anteriormente.

Con referencia en los antes expuesto, se intentd conocer la opinion de los
coordinadores y promotores de los Departamentos Transicion al Socialismo y
Mercado Masivo respecto a la evaluacion de los planes de Responsabilidad
Social Empresarial. Para esta interrogante se colocaron 4 opciones
calificativas de dicha evaluacion.

A continuacién se presentan los datos obtenidos.
e Ninguno de los encuestados considerd la opcidn excelente para evaluar

los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV,
C.A.
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e El 77,78% de los encuestados evalud los planes de Responsabilidad
Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A. como buenos. El 22,22%

no evaluo los planes con esa opcion.

e Regulares fue la opcién escogida por el 22,22% de los encuestados para
evaluar los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa
CANTV, C.A.

¢ Ninguno de los encuestados consideré la opcion deficientes para evaluar
los planes de RSE de la empresa CANTV, C.A.

De acuerdo a lo arrojado por los resultados de esta interrogante, los
encuestados evaluaron en su mayoria los planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A. como buenos, en un segundo plano

consideraron la opcién regular para evaluar dichos planes.

Sobre la base de las consideraciones anteriores es oportuno agregar que es
visto con positivismo la ejecucién de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A. por el personal administrativo de los

departamentos ya mencionados, a los cuales se les aplico la encuesta.

Al obtener una ponderacién considerable la opcién regular, y debido a que
las personas que respondieron las encuestas pertenecen a los
departamentos encargados de la ejecucién de los planes de Responsabilidad
Social Empresarial dentro de la organizacion resulta inquietante que parte de

los encuestados evallen con dicha opcidn estos planes.

ftem N°29: Optimizacion e Innovacion de los planes de Responsabilidad

Social Empresarial.
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La busqueda de optimizar e innovar los planes de Responsabilidad Social
Empresarial son claves para contribuir ain mas con el mejoramiento de la
sociedad y lograr los objetivos propuestos con dichos planes. Al ser la
empresa CANTV, C.A. una empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones creemos pertinente la innovacion de sus servicios,
acompafnados al mismo tiempo de los planes de RSE, ya que ellos forman

parte de los mismos.

Siendo esta la ultima interrogante de la encuesta aplicada, se considero
apropiado cerrar con una pregunta que propicie el mejoramiento de los
planes de Responsabilidad Social Empresarial ejecutados por la empresa
CANTV, C.A., en ese orden de ideas, se procedié a la recoleccion de los

datos presentados a continuacion.

Todos los encuestados indicaron que la empresa CANTV, C.A. pretende

optimizar e innovar con los planes de Responsabilidad Social Empresarial.

Es evidente entonces que una de las caracteristicas principales de los planes
de Responsabilidad Social Empresarial es la contribucién a la mejora de la
calidad de vida de la sociedad, a través de la busqueda continua de la

optimizacién e innovacién de dichos planes.
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ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Encuesta aplicada al personal administrativo y obrero N®
Empresa CANTV, C.A.

1. Cargo que ocupa dentro de la empresa 21
2. Experiencia 21
3. Afios de servicio 21
4. ¢ Sabe usted si la empresa actia con Responsabilidad Social? 21
5.- ¢ Conoce usted cuales son los planes de Responsabilidad Social | 21
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A?
6. ¢Ha sido usted beneficiado por los planes de Responsabilidad | 21
Social Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A?
7.1. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. Becas | 21
para sus hijos
7.2. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado.
Donaciones en efectivo
7.3. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. Juguetes | 21
en navidad
7.4. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. | 21
Capacitacion
7.5. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. | 21
Reconocimiento
7.6. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. Premios 21
7.7. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. | 21
Donaciones de productos o servicios
7.8. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. Optimas | 21
condiciones laborales
7.9. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. | 21
Patrocinios
7.10. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. | 21
Intercambios deportivos
7.11. Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado. Otros | 21
(indique)
8. ¢Ha participado usted en actividades que promuevan la| 21
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?
9. ¢Cree usted que es optima la ejecucion de la Responsabilidad | 21
Social Empresarial en la empresa CANTV, C.A?
10. ¢(Cree usted que se deberia intensificar la Responsabilidad | 21
Social Empresarial dentro de la empresa CANTV, C.A?
11. ¢Ha sido capacitado en temas relacionados con la| 21
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?
12.1. ¢Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social que | 21

posee? Optimo
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12.2. ¢(Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social que | 21
posee? Bueno

12.3. ¢ Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social que | 21
posee? Regular

12.4. ;Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social que | 21
posee? Escaso

13. ¢Estd usted de acuerdo en recibir capacitacion en temas | 21

relacionados con la Responsabilidad Social Empresarial?
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Opciones

Representante de| 6| 28,57

atencion al cliente
Asistente administrativo| 2| 9,52
Analista Contable| 1| 4,76
Agente| 3| 14,29

Proyecto Canaima
Oficial de Seguridad| 2| 9,52
Operador de limpieza | 3| 14,29
Especialistaen| 4| 19,05

telecomunicaciones
Total | 21| 100.0

Opciones

Opciones

Atencioén al Cliente| 6| 28,57
Administrativo y 14,29
Contable
Opciones Computadoras Canaima| 3| 14,29
Seguridad | 2| 9,52
Mantenimiento | 3| 14,29
Telecomunicaciones| 4| 19,05
Total | 21| 100,0

NO

9,52

Total

100,0

NO

14

66,67

Total

21

100,0
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Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Delab 5 23,81
afios

De 6 a 10 3 14,29
afios

De 11 a 15 4 19,05
anos

De 16 a 20 3 14,29
afios

Maés de 21 6 28,57
afios

Total| 21 100,0

SI| 19 90,48
NO 2 9,52
Total| 21 100,0

S| 19 90,48
NO 2 9,52
Total| 21 100,0




Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

NO

14,29

Total

21

100,0
Opciones

NO

11

52,38

Total

21

100.0
Opciones

Opciones

NO

21

100

Total

SI

21

100,0

Opciones
4,76

NO

20

95,24

Total

21

100,0
Opciones

Opciones

SI| 19 90,48
NO 2 9,52
Total| 21 100,0

Sl

28,57

NO

15

71,43

Total

21

100,0

Total

21

100,0
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Opciones

Opciones

Opciones

Total

Opciones NO[21] 100 si| 21 100
Total [ 21 100,0 NO[ O 0

Opciones
Total| 21| 100,0
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Primera parte de la encuesta referida a las caracteristicas personales de
los encuestados contenidas en los items N° 1,2y 3:

Para la aplicacion de este instrumento de recoleccién de datos se tomo una
muestra de 21 personas representadas por los trabajadores de los distintos
departamentos existentes en la empresa. Luego de la realizacion de la
encuesta, los datos obtenidos en la interrogante “Cargo que ocupa dentro de
la empresa” quedo distribuida de la siguiente manera:

e 6 Representantes de atencion al cliente: (28,57%)
e 2 Asistentes administrativos: (9,52%)

¢ 1 Analista contable: (4,76%)

¢ 3 Agentes proyecto Canaima: (14,29%)

e 2 Oficiales de seguridad: (9,52%)

e 3 Operadores de limpieza (14,29%)

4 Especialistas en telecomunicaciones: (19,05%)

Los resultados arrojados evidencian que se distribuyd la muestra en todas
las areas de la empresa, para asi lograr obtener informacion de los

trabajadores que laboran en las mismas.

Después de conocer los cargos que cada uno de los encuestados ocupaban
dentro de la empresa, se procedi6 a interrogarles por la experiencia adquirida
en el cargo que ocupaban; la distribucidén de las experiencias quedo de esta

manera:

e 6 personas aseguraron tener experiencia en Atencion al Cliente: (28,57%)
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3 encuestados revelaron poseer experiencia en Procesos Administrativos y
Contables: (14,29%)

3 trabajadores indicaron tener experiencia en Computadoras Canaima:
(14,29%)

2 personas tienen experiencia en Seguridad: (9,52%)

3 encuestados aseguraron tener experiencia en Mantenimiento: (14,29%)

4 trabajadores indicaron poseer experiencia en Telecomunicaciones:
(19,05%)

Seguidamente se le interrog6 a los encuestados por los afios de servicio que
tenian dentro de la empresa, lo cual arrojé los resultados que se presentan a

continuacion:

5 trabajadores tenian entre 1 y 5 afios de servicio: (23,81%)

3 trabajadores tenian entre 6 y 10 afios de servicio: (14,29%)

4 trabajadores tenian entre 11 y 15 afios de servicio: (19,05%)

3 trabajadores tenian entre 16 y 20 afios de servicio: (14,29%)

6 trabajadores tenian mas de 21 afios de servicio: (28,57%)

La obtencion de los resultados causaron inquietantes en nosotros; pues un
namero significativo de la muestra laboraba dentro de la empresa CANTV,
C.A. por mas de 21 afios de servicio, pero ademas de esto se evidencio que
todos los anteriores pertenecian al Departamento de Atencion al Cliente.
Aspecto que nos hace reflexionar y llegar a la conclusibn que en el
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Departamento de Atencion al Cliente no se practicaba la rotacion de

personal.

Al momento de revisar las encuestas pudimos notar que en su mayoria,
todos los encuestados tenian conocimientos del tema de Responsabilidad

Social Empresarial.

ftem N°4: Actuaciéon de la empresa con Responsabilidad Social
Empresarial (RSE):

El tema de Responsabilidad Social Empresarial en los ultimos afios ha
tomado mucho auge en las organizaciones, debido al impacto que ha
producido en la sociedad y por las corrientes legales que incentivan la
practica de la RSE. Para la empresa CANTV, C.A. la Responsabilidad Social
Empresarial es parte de su actividad, por tal razén se hizo de nuestro interés
el saber si los trabajadores tenian conocimiento de la actuacién con RSE de

dicha empresa.

Al tabular esta pregunta se obtuvo el siguiente resultado: El 90,48% de los
encuestados indicé que conocen de la actuacién con Responsabilidad Social

Empresarial de la empresa CANTV, C.A., el 9,52% no indic6 lo mismo.

ftem N°5: Conocimiento de los planes de RSE que ejecuta la empresa
CANTV, C.A.:

Los planes de Responsabilidad Social Empresarial son ejecutados mediante
la practica de la RSE dentro de las empresas, teniendo como foco principal el
mejoramiento de la sociedad y contribucién a la resolucién de los problemas

gue esta sufre en la actualidad.
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Se pudo conocer que el 90,48% de los encuestados manifestaron conocer
los planes que ejecuta la empresa CANTV, C.A. en términos de
Responsabilidad Social Empresarial.

Aunque la diferencia es minima (9,52%) de las personas que aseguraron no
conocer los planes de RSE que ejecuta la empresa, es importante que dentro
de la organizacidén exista un conocimiento de dichos planes por todos los
trabajadores, para que asi estos puedan motivarse a participar en la

ejecucion de los mismos.

ftems N°6 al 7.11: Beneficios de los planes de RSE que ejecuta la
empresa CANTV, C.A.

A través de la ejecucion de diversos planes de Responsabilidad Social
Empresarial son muchos los actores que se ven beneficiados por los mismos,
esto debido a su repercusion en el progreso de la sociedad y los avances

gue produce en distintos aspectos sociales.

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de la
encuesta, especificamente en esta interrogante; el 90,48% de los
encuestados indic6 que han sido beneficiados por los planes de
Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A,, lo
cual nos confirma que dentro de la empresa existen planes de RSE
orientados a sus trabajadores. Solo el 9,52% de los encuestados indic6 no

haber recibido beneficios de dichos planes.

Sobre la base de las consideraciones anteriores se procedié a preguntarle a
los encuestados el plan a través del cual habian sido beneficiados por la
empresa CANTV, C.A., esta interrogante estaba limitada solo a las personas

que afirmaron ser beneficiarios de los planes y estaba compuesta por 11

135



opciones; los datos obtenidos se presentan a continuacion de manera

detallada.

1.- Han sido beneficiados con becas para sus hijos solo el 33,33% de las
personas consideradas para la aplicacion del instrumento de recoleccion de

datos, el 66,67% no considerd la opcion.

2.- Ninguno de los encuestados indic6 ser beneficiado por donaciones en
efectivo.

3.- El beneficio de los juguetes en navidad ha sido recibido por el 85,71% de
los encuestados, el 14,29% restante asegurdé no ser beneficiados por este
plan de Responsabilidad Social Empresarial de CANTV, C.A. para con sus
trabajadores.

4.- La mayoria de los encuestados (90,48%) afirmé haber sido beneficiado
por los planes de RSE que ejecuta la empresa CANTV, C.A. a través de la

capacitacion; el 9,52% restante indic6 que no ha recibido este beneficio.

5.- Los reconocimientos como planes de Responsabilidad Social Empresarial
de la empresa CANTV, C.A. ha sido recibido por el 47,62% de los
encuestados; alertando que mas de la mitad (52,38%) de ellos no han

recibido tal beneficio.

6.- Solo un 28,57% del total de encuestados aseverd haber recibido premios
como parte de los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la
empresa CANTV, C.A., por el contrario la mayoria (71,43%) asegur6 no ser

beneficiados con premios.
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7.- Las donaciones de productos o servicios es un beneficio de los planes de
RSE que ha sido recibido por una minoria (19,05%) de los encuestados, por
su parte el 80,95% de las personas tomadas en consideracion para este

instrumento de recolecciéon de datos indicdé no haber obtenido este beneficio.

8.- Las optimas condiciones laborales son beneficios contemplados en los
planes de Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta la empresa
CANTV, C.A., obtenidos solo por el 14,29% de los encuestados,
demostrando que la mayoria (85,71%) de las personas encuestadas

aseguraron no han contado con este beneficio en sus espacios de trabajo.

9.- Los encuestados en su totalidad aseguraron no haber sido beneficiados
por la opcidn patrocinios.

10.- Mas de la mitad de los encuestados (52,38%) han sido beneficiados por
los intercambios deportivos realizados por la empresa CANTV, C.A. en la
ejecucion de sus planes de RSE. El 47,62% restante aseguré no haber
participado de dichos intercambios.

11.- En la opcion otros, solo un 4,76% de los encuestados asegurd haber
recibido otro beneficio no expuesto en las opciones anteriores como lo es las
acciones. Para el 95,24% de los encuestados no existia otro beneficio del
cual podrian disfrutar.

Tomando como evidencia los resultados expuestos anteriormente se puede
visualizar que el personal administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A.
representado por una muestra de 21 trabajadores aseguraron que los
juguetes de navidad y la capacitacién son los beneficios mas obtenidos por
ellos a través de la ejecucion de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial de la empresa.
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Significa entonces que los demas beneficios derivados de la ejecucion de los
planes de RSE de la empresa CANTV, C.A. no son obtenidos por casi todos
los trabajadores encuestados, esto evidenciado a través de las diferencias

significativas en los resultados ya planteados.

En la encuesta presentada anteriormente, la cual fue dirigida a los
Departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo existia una
interrogante con opciones similares a la que se esta desarrollando en este
item referido a los planes de RSE de la empresa CANTV, C.A. En el mismo
orden de ideas, se procedié a comparar las respuestas obtenidas en las dos

interrogantes, a continuacion se presentan las mas resaltantes:

e Los trabajadores indicaron que han sido beneficiados por becas otorgadas
por la empresa, pero los encuestados en los Departamentos Transicién al
Socialismo y Mercado Masivo aseguraron que las becas no son planes de
RSE dentro de la empresa CANTV, C.A.

e Es notable que la capacitacion dentro de la empresa CANTV, C.A. es un
plan de Responsabilidad Social Empresarial, ya que en las dos encuestas
esta opcién fue considerada por la mayoria de las personas consideradas

para la recoleccion de datos.

e Para las personas encuestadas en los Departamentos Transicion al
Socialismo y Mercado Masivo las optimas condiciones laborales son base
de los planes de Responsabilidad Social Empresarial, del mismo modo los
trabajadores que respondieron a la segunda encuestada afirmaron que
han recibido este beneficio como base de los planes mencionados

anteriormente.
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ftem N°8: Participacion en las actividades que promueven la
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A.

La participacion de los trabajadores de las empresas en las actividades que
esta realiza, los vincula aun mas con ella y los hace sentir identificados con
los objetivos que persigue la organizacion. En el caso de los planes de RSE
es importante que todos los actores estén involucrados en la ejecucion de los
mismos. Es por ello, que en esta interrogante se pretendié conocer si los

encuestados habrian participado en la ejecucion de dichos planes.

Al analizar los datos resultantes de esta interrogante obtuvimos que el
90,48% de los encuestados aseguré haber participado en los planes de
Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A,,
una diferencia minima representada en el 9,52% de los encuestados que

nego haber participado en los planes de RSE.

Como se puede observar a través de los resultados en su mayoria los
trabajadores de la empresa CANTV, C.A. son participes de la ejecucién de
los planes de Responsabilidad Social Empresarial de dicha empresa, lo cual
contribuye al fomento del sentido de pertenencia de los trabajadores con la
empresa al incluirlos en las acciones de las cuales ellos también son
beneficiarios y a la misma vez protagonistas. En relacion al restante que
asegurd no haber participado en dichos planes, es posible que no exista un

interés de los mismos por ser participe de los mismos.

ftem N°9: Ejecucion de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial.

Para ejecutar un plan de Responsabilidad Social Empresarial es necesario

establecer los lineamientos por los cuales sera regido, los actores que lo

139



ejecutaran, los beneficiarios del mismo, entre otros. En el caso de la empresa
CANTV, C.A., ésta tiene establecido ciertos planes de RSE, los cuales son
ejecutados a través de departamentos asignados y dirigidos principalmente a

las comunidades, pero que igualmente también benefician a los trabajadores.

Para esta interrogante en particular, se deseaba conocer si los encuestados
opinaban que la ejecucion de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A. es optima.

En consideracion con los resultados obtenidos, el 66,67% de los
encuestados aseguré que es Optima la ejecucién de la Responsabilidad
Social Empresarial en la empresa CANTV, C.A., el 33,33% restante negb

esta afirmacion.

Es importante mencionar que en la comprension anterior se verificé que la
mayoria de los encuestados habian participado en actividades de
Responsabilidad Social Empresarial en la empresa CANTV, C.A., partiendo
de esa informacion y con los resultados de esta interrogante podemos decir
que concuerdan los dos resultados, ya que por haber participado en la
ejecucion de los planes de RSE los trabajadores pueden tener una
apreciacion mas clara al momento de responder una calificacion de la

ejecucion de esos planes.

ftem N°10: Intensificacion de la Responsabilidad Social Empresarial en
la empresa CANTV, C.A.

La Responsabilidad Social Empresarial debe ser promovida constantemente
dentro de las empresas, ya que a través de esta promociéon se puede lograr
un aumento en el interés de todos los niveles de la organizacion con
respecto al tema social, y asi lograr fomentar la practica de la RSE dentro de

la empresa.
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En referencia a los datos obtenidos en la encuesta a través de esta
interrogante, se logro recopilar que el 80,95% de los encuestados indicaron
que si es necesario intensificar la Responsabilidad Social Empresarial, cabe
resaltar que los datos anteriores representa un numero significativo del
personal que respondié al instrumento de recolecciéon de datos; y que el
resultado obtenido puede utilizarse para acrecentar la practica de
Responsabilidad Social Empresarial dentro de la empresa CANTV, C.A., el
19,05% restante no considerd necesario intensificar la RSE dentro de la
empresa, pudiéndose comprender que los mismos creen satisfactoria la

Responsabilidad Social Empresarial que lleva a cabo dicha empresa.

ftem N°11: Capacitacion en temas de Responsabilidad Social

Empresarial.

Al ejecutar planes de Responsabilidad Social Empresarial, la empresa
CANTV, C.A. necesita capacitar a los actores de esa ejecucion. En el caso
de los trabajadores, se deseo conocer si estos han recibido algun tipo de
formacion en términos de RSE; para tal fin se realizd esta interrogante, la

cual arrojo el resultado siguiente.

El 47,62% de los encuestados aseguré haber recibido algun tipo de
capacitacion en temas relacionados con la Responsabilidad Social
Empresarial por medio de la empresa CANTV, C.A., es un numero
significativo pero al mismo tiempo nos alerta pues representa menos de la
mitad del total de encuestados, es decir, que dentro de la empresa es
propicia la capacitacién de todos los trabajadores con respecto a la RSE. Del
total de los encuestados, el 52,38% no ha recibido capacitacion respecto al

tema mencionado anteriormente.
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ftems 12.1 al 12.4: Clasificacién del grado de sensibilidad social que
poseen los encuestados.

Para determinar el grado de sensibilidad social que posee un individuo, es
necesario tomar en cuenta las variables que determinan el ser sensible
socialmente. Para el caso en estudio, se obtuvo a través de opciones que
sirvieron para medir dicho grado, donde el encuestado seleccioné segun su

apreciacion la opcién que crey6 poseer.

Para esta interrogante se colocaron 4 opciones que determinarian el grado
de sensibilidad social del personal administrativo y obrero de la empresa
CANTV, C.A,, los resultados obtenidos fueron los siguientes y se presenta

por cada opcion.

1.- El 28,57% de las personas encuestadas indicO poseer un grado de

sensibilidad social optimo, el 71,43% restante no considerd esta opcion.

2.- Un grado de sensibilidad social bueno es que el aseguré poseer el
71,43% de los encuestados, por el contrario el 28,57% no aseguré lo mismo.

3.- Ninguno de los encuestados indico poseer un grado de sensibilidad social

regular.

4.- La opcion escaso para determinar el grado de sensibilidad social que

poseen los encuestados, no fue considera por ninguno de ellos.

Con respecto a los resultados obtenidos en esta interrogante, es de notable
apreciacion que el personal administrativo y obrero de la empresa CANTV,
C.A. posee un alto nivel de sensibilidad social, afirmacién que se hace
partiendo de una muestra representativa y distribuida en todas las areas
laborales de la organizacion.
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ftem N°13: Interés de capacitacion en temas relacionados con la
Responsabilidad Social Empresarial

Durante el andlisis de todos los resultados obtenidos a través de la aplicacion
de este instrumento de recoleccion de datos, se pudo apreciar que las
personas encuestadas poseen conocimiento en el tema de Ila
Responsabilidad Social Empresarial, del mismo modo se conocié que la
mayoria ha sido participe en la ejecucion de planes de RSE. Esta
interrogante tiene como finalidad determinar si las personas encuestadas
estan interesadas en recibir capacitacion en temas relacionados con la

Responsabilidad Social Empresarial.

En unanimidad todos los encuestados estuvieron de acuerdo en recibir
capacitacion con respecto a temas con la Responsabilidad Social
Empresarial, o que representa la existencia de un interés en los trabajadores

encuestados a formarse en dichos temas.

Los resultados de la encuesta aplica a la muestra significativa de los
trabajadores de la empresa CANTV, C.A. contribuye al conocimiento de los
intereses de los trabajadores de sus expectativas con respecto a la
Responsabilidad Social Empresarial poniendo en evidencia que la empresa
si ejecuta los planes de RSE y que sus trabajadores son participe de la

misma.
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ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
Encuesta aplicada a los clientes de la empresa CANTV, C.A.

NO

1. Parroquia 21
2. Afnos utilizando los servicios de la empresa CANTV, C.A 21
3. ¢ Posee algun conocimiento de Responsabilidad Social? 21
4.1. ;Qué es Responsabilidad Social para usted? Bienestar de la | 21
sociedad

4.2. ¢ Qué es Responsabilidad Social para usted? Preservacion del | 21
medio ambiente

4.3. ¢(Qué es Responsabilidad Social para usted? Resolver | 21
problemas

4.4. ¢ Qué es Responsabilidad Social para usted? Bienestar de los | 21
trabajadores

4.5. ¢ Qué es Responsabilidad Social para usted? Mejoramiento de | 21
la calidad de la empresa

4.6. ¢ Qué es Responsabilidad Social para usted? Otros (Indique) 21
5. ¢Considera usted que la empresa CANTV, C.A. ejecuta planes | 21
de Responsabilidad Social Empresarial?

6.1. ¢Como considera usted los servicios de telecomunicaciones | 21
gue ofrece la empresa CANTV, C.A. a su comunidad? Excelentes

6.2. ;Como considera usted los servicios de telecomunicaciones | 21
gue ofrece la empresa CANTV, C.A. a su comunidad? Buenos

6.3. ¢Como considera usted los servicios de telecomunicaciones | 21
gue ofrece la empresa CANTV, C.A. a su comunidad? Regulares

6.4. ;Como considera usted los servicios de telecomunicaciones | 21
gue ofrece la empresa CANTV, C.A. a su comunidad? Deficientes

7. ¢ Considera usted que la empresa CANTV, C.A. ha innovado en | 21

cuanto a la prestaciéon de los servicios de telecomunicaciones?

144




8. ¢La empresa CANTV, C.A. satisface sus necesidades en cuanto | 21
a los servicios prestados?

9.1. ¢Por qué la empresa no satisface sus necesidades? Escasez | 21
de equipos

9.2. ¢Por qué la empresa no satisface sus necesidades? Mal | 21
servicio

9.3. ¢Por qué la empresa no satisface sus necesidades? | 21
Desconocimiento de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial

9.4. ¢Por qué la empresa no satisface sus necesidades? | 21
Incumplimiento de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial

10.1. ¢Qué servicio(s) considera usted que deberia mejorar la | 21
empresa CANTV, C.A. en su comunidad? Telefonia fija

10.2. ¢Qué servicio(s) considera usted que deberia mejorar la | 21
empresa CANTV, C.A. en su comunidad? Telefonia Mévil

10.3. ¢Qué servicio(s) considera usted que deberia mejorar la | 21
empresa CANTV, C.A. en su comunidad? Internet

10.4. ¢Qué servicio(s) considera usted que deberia mejorar la | 21
empresa CANTV, C.A. en su comunidad? Equipamiento

11. ¢La empresa CANTV, C.A ha ejecutado planes de | 21
Responsabilidad Social Empresarial en su comunidad?

12.1. ¢(Cuéles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21
Mesas Técnicas de Telecomunicaciones

12.2. ¢(Cuéles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21
Proyecto Canaima

12.3. ¢(Cuéles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21

Desarrollo comunal
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12.4. ¢(Cuéles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21
Centros de comunicaciones comunal

12.5. ¢Cudles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21
Teléfonos publicos monederos

12.6. ¢Cuédles son esos planes ejecutados por CANTV, C.A? | 21
Television directo al hogar (TDH)

13. ¢Considera usted que CANTV, C.A. es la empresa lider en | 21

servicios de telecomunicaciones en Venezuela?
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Opciones

Altagracia 61,91
Ayacucho 2 9,52
Santalnés| 4 19,05
Valentin Valiente 2 9,52
Radul Leoni 0 0

Total | 21 100,0

Opciones

Opciones

Opciones

si| 18] 8571
Opciones NO[ 3| 14,29
Total | 21 100,0

NO

17

80,95

Total

21

100,0

NO

17

80,95

Total

21

100,0

NO

21

100

Total

21

100,0

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

De 1 a 5 aflos

19,05

De 6a 10 4 19,05
afios

De 11 a 15 4 19,05
afos

De 16 a 20 5 23,80
afios

Mas de 21 4 19,05
afos

Total| 21 100,0

SI| 16 76,19
NO 5 23,81
Total | 21 100,0

Sl 3 14,29
NO| 18 85,71
Total | 21 100,0

Total

21

S| 16 76,19
NO 5 23,81
Total | 21 100,0
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Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Sl

4,76

NO

20

95,24

Total

21

100.0

NO

15

71,43

Total

21

100,0

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

SI

12

57,14

NO

42,86

Total

NO

21

100

Total

21

100,0
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Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Opciones

Sl

33,33

NO

14

66,67

Opciones

Total

21

100,0
Opciones

Total

21

100,0
Opciones

NO

18

85,71

Opciones

NO

21

100

Total

21

Opciones
100,0

NO

19

90,48

Total

SI 3 14,29
NO| 18 85,71
Total| 21 100,0
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Opciones

SI 2 9,52
NO | 19 90,48
Total | 21 100,0

Opciones

S| 18 85,71
NO 3 14,29
Total | 21 100,0
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Primera parte de la encuesta referida a las caracteristicas personales de
los encuestados contenidas en los items N° 1y 2:

La seleccion de los clientes que se tomaron en consideracion para
representar la muestra de 21 encuestados se hizo de manera aleatoria,
teniendo como condicion ser clientes activos de la empresay encontrarse en
el momento de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos en las
instalaciones escogidas para tal fin.

Es importante agregar que la muestra es representativa de las parroquias
Altagracia, Ayacucho, Santa Inés, Valentin Valiente, Raul Leoni del municipio
Sucre. En ese mismo sentido, los datos recolectados a través de la encuesta
nos arrojaron una distribucion por parroquia; la cual se presenta a

continuacion:

e De la muestra, el 61,91% (13 personas) de los encuestados vivia en la
parroquia Altagracia del municipio Sucre.

e El 9,52% (2 clientes) de las personas encuestadas residia en la parroquia

Ayacucho del mismo municipio.

e En la parroquia Santa Inés vivia el 19,05% (4 personas) de los clientes que

respondieron la encuesta.

e De los clientes considerados para este instrumento de recoleccién de
datos, el 9,52% (2 clientes) era de la parroquia Valentin Valiente del

municipio mencionado anteriormente.

¢ Ninguno de los encuestados afirmé pertenecer a la parroquia Raul Leoni.
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Como se puede visualizar en los datos expuestos anteriormente, un namero
significativo de los encuestados tenian ubicada su residencia en la parroquia
Altagracia, ya que fue ésta la que obtuvo el mayor porcentaje. La distribucion
en las demas parroquias fue casi similar, salvo que en la parroquia Santa

Inés vivian mas encuestados y en la parroquia Raul Leoni ninguno.

Consecutivamente se procedio a interrogar a los encuestados con respecto a
los afios que tenian utilizando el servicio de telecomunicaciones ofrecido por
la empresa CANTV, C.A. Partiendo de este planteamiento, presentamos los

datos obtenidos en el instrumento:

e El 19,05% (4 clientes) de los encuestados indicé que tenia utilizando el

servicio entre 1y 5 afos.

e De 6 a 10 afios utilizando el servicio de telecomunicaciones de la empresa
CANTYV, C.A. tenian el 19,05% (4 personas) de los encuestados.

e En lo que respecta a los clientes que tenian entre 11 y 15 afios de
utilizacion del servicio, solo 19,05% (4 clientes) de los encuestados tomo

en cuenta esta opcion.

¢ De los encuestados, el 23,80% (5 personas) aseveré tener entre 16 y 20
anos utilizando el servicio de telecomunicaciones ofrecido por la CANTYV,
C.A.

e En la ultima opcion se colocdé més de 21 anos utilizando el servicio, y solo

el 19,05% (4 clientes) indico ser cliente de la empresa por ese tiempo.

Sorpresivamente una vez tabulados los datos, nos encontramos que existia
una distribucion casi similar con respecto a las parroquias donde vivian las

personas tomadas en consideracion para la aplicacion de las encuestas. De
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acuerdo al razonamiento anterior, a nuestro juicio, esto nos permitiéo obtener
una informacibn mas acertada en las interrogantes siguientes, ya que
contdbamos con numero significativo de los encuestados por parroquia del

municipio Sucre.

ftems N° 3 al 4.6: Conocimiento acerca de Responsabilidad Social

Empresarial.

En los ultimos afios, el tema de Responsabilidad Social Empresarial ha
causado interés en la poblacion venezolana, ya que representa la obtencion
de beneficios por parte de las empresas de las cuales normalmente son
clientes. En el caso de nuestra investigacion, se considerd preguntarles a los
clientes si poseian algun conocimiento acerca de Responsabilidad Social

Empresarial.

Atendiendo a lo antes planteado, los resultados obtenidos por la interrogante
nos arrojaron que el 85,71% de los encuestados afirm6 poseer conocimiento
con respecto al tema de Responsabilidad Social Empresarial, por el contrario

el 14,29% restante indicé no poseerlo.

Significa entonces que la mayoria de las personas encuestadas comprenden
que significa la Responsabilidad Social Empresarial, y por lo tanto podian
resolver las interrogantes siguientes relacionadas con el tema en la
encuesta. Cabe agregar que las personas que negaron poseer el

conocimiento del tema, también podian continuar con la encuesta.

En efecto sostenemos que al adquirir una muestra representativa en su
mayoria por personas con conocimiento en el tema de Responsabilidad
Social Empresarial, la informacion obtenida es aun més factible, pues los

mismos estaban en la capacidad de responder con certeza dichas preguntas.
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Luego de haber realizado la incognita preliminar, procedimos a preguntar el
significado de la Responsabilidad Social Empresarial para cada uno de los
encuestados que afirmaron anteriormente poseer conocimientos del tema.
En relacion a esto los resultados obtenidos en relacion arrojaron los

siguientes datos:

e El 76,19% de los encuestados considera que el bienestar de la sociedad
es la opcion mas significativa de Responsabilidad Social Empresarial, el

23,81% restante no considerd lo mismo.

e La preservacion del medio ambiente para el 19,05% de las personas
encuestadas es significado de Responsabilidad Social Empresarial, el

80,95% restante no indicé lo mismo.

e Para el 14,29% de las personas consideradas para la recoleccion de datos
a través del instrumento la opcion resolver problemas significa
Responsabilidad Social Empresarial, el resto de los encuestados (85,71%)

no considero esta opcion.

e El 19,05% de los clientes encuestados sefial6 que el bienestar de los
trabajadores representa para ellos Responsabilidad Social Empresarial, el
80,95% restante opind lo contrario.

e El mejoramiento de la calidad de la empresa para el 9,53% de los
encuestados equivale a Responsabilidad Social Empresarial, para la
mayoria (90,47%) de las personas encuestas no fue considerada la

opcion.

¢ Ninguno de los encuestados escogio la opcion otros.
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En referencia a la clasificacion anterior, los resultados obtenidos nos hacen
visualizar que las personas encuestadas consideraron varias opciones de la
interrogante para indicar el significado de Responsabilidad Social
Empresarial para ellos, lo que representa un alto conocimiento en el tema por
parte de los encuestados; en ese mismo sentido es de nuestro entender que
las personas encuestadas fueron las méas idoneas para responder el

instrumento de recoleccion de datos.

ftem N° 5: Ejecucion de planes de Responsabilidad Social Empresarial
dentro de la empresa CANTV, C.A.

La ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial dentro de
las empresas estd sujeta a las politicas que rigen las mismas, asi como
también a su actividad comercial y/o el grado de sensibilidad social que se

posea en los altos niveles de la organizacion.

Partiendo de este punto de vista se procedié a indagar si los clientes
consideraban que dentro de la empresa CANTV, C.A. se ejecutaban dichos
planes. En lo que respecta a los resultados obtenidos en la interrogante, el
76,89% de los encuestados afirmd que si se llevan a ejecucién dentro de la
empresa los planes de Responsabilidad Social Empresarial, mientras que el
23,81% nego esta opcion.

De acuerdo a los resultados presentados, sostenemos que la empresa
CANTV, C.A. es considerada por sus clientes como una empresa
comprometida socialmente, esto sujeto al impacto que genera la ejecucion
de los planes de RSE en los actores de la sociedad, esencialmente en las
personas que reciben algun tipo de beneficio de los mismos.
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ftems N°6.1 al 6.4: Clasificacion de los servicios de telecomunicaciones
gue ofrece la empresa CANTV, C.A. en las comunidades.

Durante muchos afos la empresa CANTV, C.A. ha prestado servicio de
telecomunicaciones a los habitantes de Venezuela, aunque actualmente
compite con otras empresas especializadas en el ramo, indiscutiblemente es
una de las mas grandes y con mayor gama de servicios. Es propicio agregar
que ésta organizacion ha atravesado importantes cambios durante su
funcionamiento. Con datos expuestos anteriormente como lo son los afios
que tienen los clientes utilizando los servicios, es atractivo conocer su

opinion acerca de la actividad de la empresa durante varios periodos.

Siendo CANTV, C.A. una de las principales empresas en el ramo de
telecomunicaciones dentro del territorio venezolano es propicio conocer el
juicio de sus clientes con respecto a los servicios prestados por la empresa
en la comunidad donde habitan, ya que esto permitira concluir de qué
manera es vista la actividad comercial de la empresa en la zona donde se
encuentra ubicada. Particularmente, en nuestro caso nos referimos a las

parroquias del municipio Sucre.

En la respuesta a la interrogante se colocaron 4 opciones calificativas que
debian ser seleccionadas por cada encuestado. A continuacion los
resultados obtenidos.

e Para el 4,76% de los encuestados, los servicios de telecomunicaciones
que ofrece la empresa CANTV, C.A. son excelentes, para la mayoria
(95,24%) no es cierto.

e La opcion buenos para calificar los servicios de telecomunicaciones que
ofrece la empresa fue escogida por un 57,14% de los encuestados,

mientras que el 42,86% restante no escogié la opcion.
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e EI 2857% de los encuestados consider6 los servicios de
telecomunicaciones que ofrece la empresa CANTV, C.A. como regulares,

por el contrario el 71,43% no considerd lo mismo.

e Los servicios de telecomunicaciones que ofrece la empresa CANTV, C.A.
son deficientes para el 9,52% de las personas escogidas para la aplicacion
del instrumento de recoleccion de datos, por su parte, el 90,48% de los

encuestados no califica dichos servicios con esta opcion.

Se puede observar claramente que en general los clientes encuestados
consideraron que los servicios ofrecidos por la empresa CANTV, C.A. son
buenos, esto representa una aceptacién en la gama de productos que la
empresa ofrece a sus clientes, y que estos a su vez lo reciben de manera
satisfactoria. En el mismo orden de ideas podemos acotar que las
comunidades estan recibiendo un buen servicio de telecomunicaciones por
parte de la empresa CANTV, C.A.

ftem N° 7: Innovaciéon de la prestacion de los servicios de

telecomunicaciones por parte de la empresa CANTV, C.A.

La innovacion de los productos y/o servicios de la actividad comercial de una
empresa puede ser vista como una herramienta competitiva para alcanzar
mas clientes, y al mismo tiempo que estos prefieran aun mas su oferta
comercial. En tal sentido, consideramos preguntar a la muestra encuestada
si considerada que la empresa CANTV, C.A. innovaba en cuanto a los

servicios de telecomunicaciones prestados a los clientes.

Los datos obtenidos arrojaron que el 76,19% de los encuestados indicaron
gue si existia una innovacion en los servicios de telecomunicaciones que

presta la empresa CANTV, C.A., el 23,81% restante no indicé lo mismo.
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Atendiendo a lo expresado por los datos obtenidos, se observé que la
mayoria de los clientes consideraron que la CANTV, C.A. es una empresa
comprometida con sus clientes, este planteamiento se basa en la

interpretacion de los resultados a la interrogante.

ftems N° 8 al 9.4: Satisfaccidon de las necesidades de los clientes con

respecto a los servicios prestados por la empresa.

Toda persona realiza la adquisicion de un producto o servicio con la intencién
de satisfacer sus necesidades. Del planteamiento anterior se desprende la
importancia de que las empresas conozcan esas necesidades y asi creen

productos y/o servicios que la satisfagan.

En el caso de la CANTV, C.A., esta empresa busca a través de sus servicios
de telecomunicaciones mantener a toda la poblacion venezolana
comunicada, cabe resaltar que esta es su principal actividad comercial. Es
por esto que fue de nuestro interés conocer si la empresa estaba logrando la
satisfaccion de las necesidades de los clientes con los servicios que presta
actualmente. Para tal fin, se coloca una interrogante donde los clientes

responderian afirmando o negando la misma.

Segun lo considerado por los encuestados, el 85,71% afirmé que la empresa
CANTV, C.A. satisface sus necesidades en cuanto a los servicios de
telecomunicaciones prestados por la misma, dichos servicios no satisfacen
las necesidades del 14,29% de las personas encuestadas. En concordancia
con los resultados obtenidos se puede observar que existe una conformidad
en las comunidades donde habitan los encuestados con respecto a los
servicios antes mencionados de la empresa, lo que puede representar para
esta organizacion una buena ejecucion de su actividad comercial, sin

descuidar a los clientes que negaron la interrogante, lo cual puede servir de
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apoyo para lograr una mejor prestacion de servicio en las parroquias

inconformes con el mismo.

En el mismo orden de ideas, se procedié a preguntarle a los encuestados
que tomaron la opcion NO en la interrogante para responder si la empresa
CANTYV, C.A. satisfacia sus necesidades en cuanto a los servicios prestados
el por qué de la inconformidad con los mismos. Para esta nueva interrogante
se colocaron 4 opciones con los servicios prestados, facilitando asi la
seleccion por parte de los clientes. Los datos recopilados fueron los

siguientes.

e Solo el 4,76% de los encuestados afirmé que su insatisfaccion con
respecto a los servicios prestados por la empresa CANTV, C.A. se debia a

la escasez de equipos, por su parte el 95,24% restante no opind o mismo.

e El mal servicio fue considerado por el 9,52% de los encuestados como la
razon por la cual no estaban satisfechos con los servicios prestados por la
CANTV, C.A,, el resto de los encuestados (90,48%) no considerd lo

mismo.

e Ninguno de los encuestados apuntd la opcién desconocimiento de los

planes de RSE.

e La opcion incumplimiento de los planes de RSE no fue considerada por

ninguno de los encuestados.

Como es notable por medio de los resultados obtenidos, existe dentro de los
clientes encuestados una insatisfaccion referente a los servicios que presta
la empresa CANTV, C.A. en sus comunidades, debido a la escases de

equipos y al mal servicio de telecomunicaciones. Es importante esta
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acotacion, pues permite a la empresa conocer en que comunidades esta

siendo deficiente el servicio que prestan.

ftems N° 10.1 al 10.4: Mejora de los servicios prestados por la empresa

CANTV, C.A. en las comunidades de municipio Sucre.

Cuando existen dentro del mercado empresas con la misma actividad
comercial, es importante que cada una de ellas mantengan ventajas
competitivas en comparacién con las demas. El poseer productos y/o
servicios que se diferencian en buena manera de los ofertados por las demas
empresas, puede representar que los clientes reales y potenciales prefieran
los productos y/o servicios que consideren tener mas calidad. De aqui
desprende la importancia de que las empresas procuren ofertar con un nivel

de calidad elevado.

Consideramos pertinente preguntar a los encuestados, que servicio(s)
consideraban que deberia ser mejorado por la empresa CANTV, C.A. en su
comunidad, informacién que seria clave para determinar la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones de la empresa en las parroquias del
municipio Sucre. En relacion a los datos obtenidos, la seleccién de dichos

servicios por los clientes arrojé lo siguiente:

e El 33,33% de los clientes encuestados considerd que el servicio de
telecomunicaciones debe ser mejorado en su comunidad, por su parte el

66,67% no considerd lo mismo.

e En cuanto al servicio de telefonia moévil, solo el 9,52% de los encuestados
manifestd que debe ser mejorado en su comunidad, el 90,48% parece

estar conforme con la prestacion de este servicio.
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e Un numero considerable (85,71%) de los encuestados indic6 que el
servicio de Internet prestado por la empresa CANTV, C.A. debe ser

mejorado en su comunidad, el 14,29% restante no indico o mismo.

e Para el 23,81% de los encuestados, la empresa CANTV, C.A. debe
mejorar el servicio de equipamiento en su comunidad, el otro 76,19% no

considerd lo mismo.

Con referencia a los resultados expuestos anteriormente, se puede observar
que en general los servicios de telecomunicaciones prestados por la
empresa CANTV, C.A. son optimos en las comunidades donde habitan los
encuestados, salvo el caso del servicio de Internet que fue expresado por la

mayoria como deficiente.

Cabe agregar que varias de las personas encuestadas alegaron usar el
servicio de otra empresa, puesto que en su comunidad no era eficiente el
servicio prestado por la empresa CANTV, C.A.; en efecto este planteamiento
demuestra que en el servicio de Internet dicha empresa esté por debajo en el
nivel competitivo comparada con las demas en el ramo de

telecomunicaciones.

ftems N° 11 al 12.6: Ejecucion de planes de RSE por parte de la empresa
CANTV, C.A. en las comunidades.

En base a los resultados de las encuestas anteriores, se conocidé que la
empresa CANTV, C.A. posee planes de Responsabilidad Social Empresarial
dirigidos directamente a las comunidades, y que los mismos son ejecutados
con una frecuencia media (segun datos obtenidos de la encuesta aplicada a
los Departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo). Por tal

razén, consideramos necesario conocer si los clientes consideraban que en
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sus comunidades la empresa CANTV, C.A. habia ejecutado los planes

mencionados.

Para obtener la informacion que se pretendia, se colocaron opciones
afirmativas y negativas en la interrogante, la seleccion de las mismas quedo
distribuida de la siguiente manera: El 19,05% de los empleados afirmé que
en su comunidad la empresa CANTV, C.A. ha ejecutado planes de
Responsabilidad Social Empresarial, por el contrario, por su parte, el 80,95%
asegurd que en su comunidad dichos planes no han sido ejecutados por la
empresa CANTV, C.A.

Tomando en cuenta las consideraciones anteriores, a nuestro juicio la
ejecucion de los planes de Responsabilidad Social Empresarial por parte de
la empresa CANTV, C.A. no ha sido promovida para todas las comunidades
del municipio Sucre, planteamiento que se evidencia en los resultados
anteriores, puesto que la mayoria no consideré que se han ejecutado en su
comunidad estos planes. Partiendo de este punto de vista, nos preguntamos
por las condiciones que debe tener una comunidad que le permitan ser

considerada para la ejecucion de un plan de RSE por parte de esta empresa.

En el mismo orden de ideas, y tomando solamente a los encuestados que
afrmaron que la empresa CANTV, C.A. ejecutaba planes de
Responsabilidad Social Empresarial en su comunidad, se pretendié conocer
cudles eran esos planes. Por tal razén se construyé una interrogante con
todos los planes de RSE ejecutados por la empresa, de esta manera los
encuestados podrian seleccionar cual(es) eran los que segun su opinion se
ejecutaban en su comunidad. A continuacion se presentan los datos

obtenidos por la interrogante de manera detallada por cada plan.
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Ninguno de los encuestados indic6 que las Mesas Técnicas de
Telecomunicaciones eran planes de RSE que la empresa ejecutaba en su

comunidad.

Proyecto Canaima para el 14,29% de los encuestados, es un plan de
Responsabilidad Social que la empresa CANTV, C.A. ejecuta en su

comunidad, para el 85,71% restante no es asi.

Desarrollo Comunal es un plan de Responsabilidad Social Empresarial de
la empresa CANTV, C.A. que no se ejecuta en ninguna de las

comunidades que habita la muestra encuestada.

Del mismo modo, el plan de Responsabilidad Social Empresarial Centros
de Comunicaciones Comunales no son ejecutadas en ninguna de las

comunidades, segun lo indicado por los encuestados.

Para el 14,29% de los encuestados, los teléfonos publicos monederos es
un plan de RSE que ejecuta la empresa CANTV, C.A. en su comunidad, el

85,71% no asegurd lo mismo.

El plan de Responsabilidad Social Empresarial Television Directo al Hogar
(TDH) es ejecutado en las comunidades del 9,52% de los encuestados,
por su parte, el 90,48% de los encuestados no goza de este servicio en

sus comunidades.

Como se puede evidenciar en los resultados obtenidos por esta interrogante,

son muy pocos los beneficiarios de los planes de Responsabilidad Social

Empresarial de la empresa CANTV, C.A., en tal sentido la ejecucién de todos
los planes de RSE no son distribuidos en todas las comunidades. Es

importante agregar que varias de las personas tomadas en consideracion
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para la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos manifestaron

desear recibir estos servicios en sus comunidades.

ftem N° 13: Consideracién de la empresa CANTV, C.A. como la lider en

los servicios de telecomunicaciones en Venezuela.

La empresa CANTV, C.A. es pionera en el servicio de telecomunicaciones en
el pais, cabe agregar que dentro del territorio nacional existen varias
empresas con los mismos servicios. Por tal motivo consideramos pertinente
conocer si los clientes consideraban a dicha empresa como la lider en cuanto

a los servicios ya mencionados.

Para lograr obtener la informacion deseada, se colocd una interrogante en la
encuesta con una opcién afirmativa y una negativa, donde los encuestados
debian seleccionar la que consideraban correcta. De acuerdo a los
resultados obtenidos el 85,71% de los encuestados afirmé que la CANTV,
C.A. era la empresa lider en telecomunicaciones en Venezuela, mientras que

un 14,29% escogio la opcién NO.

Es evidente entonces que la mayoria de los encuestados aseguraron creer
que CANTV, C.A. es la empresa mas influyente en el area de
telecomunicaciones en el pais, lo cual se considera como una alta reputacion

corporativa que posee dicha empresa ante la sociedad.

Resulta oportuno mencionar que durante las encuestas, se notd en la
mayoria de los encuestados una conformidad al ser clientes de la empresa,
mientras que en una minoria se observo inconformidad con la misma, en este
sentido cabe agregar que ese porcentaje menor puede estar representado
por los clientes que se encontraban en la taquilla de pago, lo que podria

condicionar sus repuestas a la encuesta.
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CONCLUSIONES

Después de haber realizado el estudio de la Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A. cabe mencionar un conjunto de

aspectos con los cuales se pretende concluir, y en lo siguiente se describen:

e La empresa si posee dentro de las politicas de su actividad la
Responsabilidad Social Empresarial, de la cual estdn encargados los
Departamentos Gerencia General de Compras y Desarrollo Comunal, del
mismo modo se conocioé que la empresa asume planes de RSE dirigidos

directamente a sus trabajadores, comunidades y otras instituciones.

e Se considera que existe desconocimiento de los planes de
Responsabilidad Social Empresarial en todos los niveles de la empresa
CANTV, C.A., aunque estos son ejecutados con frecuencia, segun los

resultados obtenidos en las encuestas realizadas al personal.

e Los planes de Responsabilidad Social Empresarial que ejecuta la empresa
CANTV, C.A. son completos, al incluir aspectos que promueven el
bienestar de todos los actores de la organizacién, y que a su vez los hace
participes de la ejecucion de los mismos.

e La CANTV, C.A. es una empresa comprometida socialmente, apegada a la
ley en el cumplimiento de la Responsabilidad Social Empresarial mediante
la contribucidbn que realiza para mejorar la realidad de la sociedad

venezolana.

e La muestra de los trabajadores que respondieron las encuestas fue

representativa de todos los departamentos de la empresa, en este sentido
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significa que se pudo conocer la opinion del personal administrativo y

obrero en general.

Existe capacitacion en temas de Responsabilidad Social Empresarial para
sus trabajadores, pero que la misma debe ser llevada a todo el personal de
la organizacion. Se considera que el grado de sensibilidad del personal
administrativo y obrero de la empresa CANTYV, C.A. en lineas generales es

bajo.

Se observoé un interés en los trabajadores de recibir capacitacion en temas

de Responsabilidad Social Empresarial.

Los trabajadores son participes de la ejecucion de los planes de

Responsabilidad Social Empresarial de la empresa.

La muestra de los clientes que respondieron el instrumento de recoleccion
de datos fue representativo de todas las parroquias existentes en el
municipio Sucre, salvo que no se coincidioé con clientes pertenecientes a la

parroquia Raul Leoni.

Los clientes encuestados poseian conocimientos relacionados con

Responsabilidad Social Empresarial.

La prestacion de los servicios de telecomunicaciones por parte de la
empresa CANTV, C.A. no es un plan de Responsabilidad Social
Empresarial, ya que la prestacion de los mismos forma parte de su
actividad, pero si lo es si esta y ésta fomenta el mejoramiento de la calidad
de vida de los habitantes de las parroquias ubicadas en el municipio Sucre.
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Es aceptada la prestacion de los servicios de telecomunicaciones de la
empresa CANTV, C.A. por sus clientes y las parroquias del municipio
Sucre en general, ya que esta es considerada como confortable y que a su

vez satisface las necesidades requeridas del servicio.

La prestacion del servicio de Internet es considerado por los clientes como
deficiente, ya que un numero elevado de los encuestados manifestaron

gue debia ser mejorado dicho servicio.

La empresa CANTV, C.A. apoya frecuentemente a otras organizaciones a
través de los planes de Responsabilidad Social Empresarial implantados
dentro de la empresa, siendo las instituciones educativas (escuelas) las
mas beneficiadas por la ejecucion de dichos planes.

La empresa CANTV, C.A. resulta beneficiada de varias maneras por la
ejecucion de la Responsabilidad Social Empresarial, siendo el principal
beneficio el ajustarse a la ley. Lo cual permite que se considere como una
empresa responsable legalmente y obtener optimas apreciaciones por

todos los actores de la sociedad.

La Responsabilidad Social Empresarial de la CANTV, C.A. es Optima, ya
que se pretende optimizar e innovar los servicios, lo cual representa un
compromiso de la empresa con su actividad comercial y con el continuo

mejoramiento de los intrinsecos en la misma.

La empresa es considerada por la comunidad en general como la empresa
lider en los servicios de telecomunicaciones en el pais. Demostrando esta

afirmacion que CANTV, C.A. posee una buena imagen en sus clientes.

167



RECOMENDACIONES

e Propiciar el conocimiento de los planes de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en todos los niveles de la empresa CANTV, C.A. a
través de la realizacion de actividades de capacitacion como charlas,
talleres y cursos utilizando técnicas audiovisuales, textos escritos,
publicaciones, entre otros; que permitan una eficiente transmisién de la

informacion con respecto a los temas relacionados con la RSE.

e Aprovechar el interés de los trabajadores en participar en la ejecuciéon de
los planes de Responsabilidad Social Empresarial de la empresa,
haciéndolos participes a través de la inclusidon en las actividades derivadas

de dicha ejecucion.

e Incentivar el crecimiento del grado de sensibilidad social del personal
administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A. a través de actividades
sociales que permitan la integracién entre los trabajadores y los habitantes
de las parroquias del municipio Sucre, como por ejemplo: visitas a las
comunidades y organizaciones que apoya la empresa con los planes de

RSE, intercambios culturales y deportivos, entre otros.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LOS DEPARTAMENTOS

TRANSICION AL SOCIALISMO Y MERCADO MASIVO
DATOS DE IDENTIFICACION

1.- Cargo que ocupa dentro de la empresa:

2.- Experiencia:

3.- Afios de servicio:

4. ¢La Responsabilidad Social Empresarial esta establecida dentro de las
politicas de la actividad de la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

5. ¢Existen planes de Responsabilidad Social Empresarial dentro de la
empresa CANTV, C.A?

SI___NO

6. (¢Existe un departamento encargado de la Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A?

Si NO

De ser positiva su respuesta,

7.- ¢Cual Departamento se encarga de la Responsabilidad Social?

8. ¢Todos los niveles de la empresa CANTV, C.A conocen los planes de
Responsabilidad Social Empresarial existentes en la misma?

SI__NO
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9. ¢Son ejecutados todos los planes de Responsabilidad Social Empresarial
existentes en la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

10. ¢En que se basan los planes de Responsabilidad Social Empresarial que
ejecuta la empresa CANTV, C.A?

Becas__ Donaciones Capacitacion____ Jornadas ecolbdgicas____
Jornadas de salud___ Jornadas de alimentacién____ Programas sociales__
Optimas condiciones laborales__ Mejoras de Servicios___ Equipamiento_
Innovacién____ Expansién____ Intercambios deportivos_____ Otros
(Indique)

11. ¢La Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A es
promovida por?:

Ley Alta Gerencia Trabajadores Comunidad

12. ¢ Participan todos los niveles de la empresa CANTV, C.A en la ejecucion de
los planes de Responsabilidad Social Empresarial?

Sl NO

13. ¢ CANTV capacita a sus trabajadores en planes de Responsabilidad Social
Empresarial?

SI___NO

14. ;De qué manera capacita a sus trabajadores en planes de Responsabilidad
Social Empresarial?

Charlas Induccidn Entrenamiento Otros (indique)
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15. ¢Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social del personal
administrativo y obrero de la empresa CANTV, C.A?

Optimo___ Bueno___ Regular___ Escaso____

16. ¢A quienes benefician los planes de Responsabilidad Social Empresarial
que ejecuta la empresa CANTV, C.A?

Empresa Trabajadores Comunidad

Otras Organizaciones Otros (Indique)

17. ¢Existen planes de Responsabilidad Social Empresarial en la empresa
CANTYV, C.A dirigidos directamente a las comunidades?

SI__NO___

De ser positiva su respuesta

18.- ¢(Cuédles son esos planes que implementa para las comunidades?

19. ¢Con que frecuencia se ejecutan planes de Responsabilidad Social
Empresarial desde la empresa CANTV, C.A hacia las comunidades?

Alta__ Media___ Baja___

20. ¢La prestacion de servicio de telecomunicaciones es un plan de
Responsabilidad Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?

SI__NO

21. ¢Clasificaria usted como Aceptados 0 Rechazados los servicios
que presta la empresa CANTV, C.A por las comunidades?
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22.- De ser “Aceptados” su respuesta catalogue el nivel de aceptacion:

Optima___ Buena___ Regular___ Deficiente___

23.- De ser “Rechazados” su respuesta indique el motivo:

Deficiencia Falta de informacidon

Otros (Indique)

24. ¢La empresa CANTV, C.A apoya con planes de Responsabilidad Social
Empresarial a otras organizaciones?
SI___NO

25. ¢(Cudles son las organizaciones gue apoya la empresa CANTV, C.A con

planes de Responsabilidad Social Empresarial?

Escuelas Hospitales Iglesias Fundaciones Ambulatorios

Centros de Rehabilitacion Personas Naturales Otros (Indique)

26. ¢Con que frecuencia la empresa CANTV, C.A ayuda a otras

organizaciones?

Siempre Casi siempre Pocas veces Nunca

27. ¢Qué beneficio obtiene la empresa CANTV, C.A con la ejecucién de la
Responsabilidad Social Empresarial?
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Reputacién Corporativa Aumento en las utilidades Posicionamiento en

el mercado____ Otros (Indique)

28. ¢Como evaluaria usted los planes de Responsabilidad Social de la
empresa CANTV, C.A?

Excelentes Buenos Regulares Deficientes

29. ¢La empresa CANTV, C.A pretende optimizar e innovar los planes de

Responsabilidad Social Empresarial?

SI__NO
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OBRERO
DATOS DE IDENTIFICACION

1.- Cargo que ocupa dentro de la empresa:

2.- Experiencia:

3.- Afos de servicio:

4. ;Sabe usted si la empresa actlia con Responsabilidad Social?

SI NO

5.- ¢Conoce usted cuales son los planes de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

6. ¢Ha sido usted beneficiado por los planes de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

De ser positiva la respuesta

7.- Indique el plan a través del cual ha sido beneficiado:

Becas para sus hijos Donaciones en efectivo Juguetes en
navidad Capacitacion Reconocimiento Premios

Donaciones de productos o servicios Optimas condiciones laborales
Patrocinios Intercambios deportivos Otros
(indique)
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8. ¢Ha participado usted en actividades que promuevan la Responsabilidad
Social Empresarial de la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

9. ¢Cree usted que es optima la ejecucion de la Responsabilidad Social
Empresarial en la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

10. ¢Cree usted que se deberia intensificar la Responsabilidad Social
Empresarial dentro de la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

11. ¢Ha sido capacitado en temas relacionados con la Responsabilidad Social
Empresarial de la empresa CANTV, C.A?

Sl NO

12. ¢, Como clasificaria usted el grado de Sensibilidad Social que posee?

Optimo Bueno Regular Escaso

13. ¢(Esta usted de acuerdo en recibir capacitacion en temas relacionados con
la Responsabilidad Social Empresarial?

Si NO
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES
DATOS DE IDENTIFICACION

1.- COMUNIDAD DONDE VIVE:

2.- PARROQUIA:

3.- ANOS UTILIZANDO LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA CANTV, C.A.:

De 1 a 5 afios De 6 a 10 afios De 11 a 15 afios

De 16 a 20 afios Mas de 21 afios

4. ¢ Posee algun conocimiento de Responsabilidad Social?

SI__NO

De ser positiva la respuesta indique

5.- ¢Que es Responsabilidad Social para usted?:

Bienestar de la Sociedad _ Preservacion del Medio Ambiente

Resolver Problemas___ Bienestar de los Trabajadores__ Mejoramiento de la
Calidad de la Empresa____ Otros (Indique)

6. ¢Considera usted que la empresa CANTV, C.A. ejecuta planes de
Responsabilidad Social Empresarial?

SI___NO

7. ¢,Cémo considera usted los servicios de telecomunicaciones que ofrece la
empresa CANTV, C.A. a su comunidad?
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Excelentes Buenos Regulares Deficientes

8. ¢Considera usted que la empresa CANTV, C.A. ha innovado en cuanto a la
prestaciéon de servicios de telecomunicaciones?

SI___NO

9. ¢La empresa CANTV, C.A. satisface sus necesidades en cuanto a los
servicios prestados?

SI__NO

De ser negativa Su respuesta.

10.- ¢ Por qué la empresa no satisface sus necesidades?

Escasez de Equipos___ Mal Servicio____ Desconocimiento de los Planes de
Responsabilidad Social Empresarial___ Incumplimiento de los Planes de
Responsabilidad Social Empresarial

11. ¢Qué servicio(s) considera usted que deberia mejorar la empresa CANTV,
C.A. en sucomunidad?

Telefonia fija Telefonia Mévil Internet___ Equipamiento

12. ¢La empresa CANTV, C.A. ha ejecutado planes de Responsabilidad Social
Empresarial en su comunidad?

Sl NO
De ser positiva su respuesta

13.- ¢Cuales son esos planes ejecutados por CANTV?

Mesas técnicas de telecomunicaciones
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Proyecto Canaima Desarrollo comunal Teléfonos publicos monederos
Centros de comunicaciones comunal___ Television directo al hogar (TDH)

14. ;Considera usted que CANTV, C.A. es la empresa lider en servicios de
telecomunicaciones en Venezuela?

SI___NO

iMUCHAS GRACIAS POR SU ATENCION!
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Resumen (abstract).

Actualmente, la Responsabilidad Social Empresarial ha alcanzado un auge en su
reconocimiento dentro de las empresas por representar un compromiso con sus grupos de
interés y que al mismo tiempo es vinculado con la capacidad de rentabilidad del negocio;
posicionandose de esta manera con una relevante importancia dentro de las visiones,
misiones y objetivos de las organizaciones. En nuestros dias el area de telecomunicaciones
se considera como el principal factor del avance al futuro debido a la incorporacion de la
sociedad con las nuevas tendencias tecnoldgicas a nivel mundial. En el caso de Venezuela
existen varias empresas de telecomunicaciones, donde CANTV, C.A. es una de las pioneras
en la prestacién del servicio de telecomunicaciones, de igual forma es una empresa que
tiene establecida la Responsabilidad Social dentro de su actividad hace varios afios. A razén
de eso, surgio nuestro interés por realizar una investigacion sobre la Responsabilidad Social
Empresarial como valor organizacional en la gestion administrativa de la empresa CANTV,
C.A. en la ciudad de Cumanéa estado Sucre. El desarrollo de esta investigacion fue de
campo, apoyada con el uso dematerial documental proveniente de libros, investigaciones
pasadas, Internet, folletos y otros documentos sobre la empresa; también se aplicaron
encuestas en sus dos modalidades (entrevistas y cuestionario) al personal de los
departamentos Transicion al Socialismo y Mercado Masivo, al personal administrativo y
obrero, asi como también a los clientes de la empresa con la finalidad de complementar la
recopilacion de la informacién. Se aprecié que en su mayoria todos los encuestados
conocian la aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial de dicha empresa; lo cual
representa un beneficio reciproco clasificando a esta organizacién como comprometida
socialmente ubicandola como la empresa lider en la rama de telecomunicaciones en el
mercado.
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