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1.- ¢Qué es un Plan de Responsabilidad Social Corporativa?

Un plan de responsabilidad social corporativa es un documento de gestion y evaluacion que
define el marco ya las directrices generales a seguir por una organizacion en el ambito de la
RSC.

2.- ;Qué define una corporacion socialmente responsable?

Una empresa socialmente responsable busca la integracion de las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores y los distintos grupos de interés o stakeholders con una visiéon a largo plazo.

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC), amplia el ambito de la Responsabilidad
Social Empresarial para incorporar agencias gubernamentales y otras organizaciones
de caracter social.

Integrar en una organizacion un Plan de Responsabilidad Social Corporativa
requiere la implicacion de todas las areas o departamentos de la misma, y el
compromiso para llevar a cabo las modificaciones necesarias en el sistema de gestion.
Para ello, es necesario el diseno de un plan viable y estudiado con detalle que se adapte
a las necesidades y aspiraciones de la organizacion.

®
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3.- Como diseinar un Plan de Responsabilidad Social Corporativa
paso a paso

v Paso 1- Analisis de la situacion actual

Como en todo plan estratégico, el hecho de tener una buena foto inicial para entender
desde donde partimos, es lo que nos ayudara a definir hacia dénde queremosiir.

En este sentido, analizaremos qué acciones se han hecho en el pasado, qué inquietudes
hay, cual es el nivel de impacto de nuestra actividad como empresa en relaciéon a la
sociedad y el medio ambiente, qué estd haciendo la competencia o empresas que sean un
referente en el sector, etc.

Todo ello, nos situara en un contexto estratégico a través del cual podremos empezar a
construir.

v' Paso 2 - Redaccién de un cédigo ético
Del mismo modo que a nivel de compania definimos una misidn y visidn, en

RSC es importante definir cual es la filosofia en relacion a este aspecto abarcando
como preservar el bienestar social y del medio ambiente.

©
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v' Paso 3 - Fijacion de objetivos

Definiremos qué objetivos estratégicos nos marcamos a corto, medio y largo plazo. Para
ello, es importante establecer un didlogo con todos los grupos de interés
(accionistas, empleados, proveedores, clientes, entidades financieras, etc.)

v' Paso 4 - Definiciéon e implementacién de un plan de accién

En relacion a los objetivos definidos en el punto anterior, desgranaremos el conjunto de
acciones que se llevaran a cabo para conseguir dichos objetivos.

Habra diferentes dimensiones de plan de accion en funcion de los grupos de interés en
los que nos centremos para la estrategia de RSC y cada uno de ellos puede tener su peso
especifico.

Por ejemplo, puede haber empresas que pongan mucho foco en implementar
acciones enfocadas a sus empleados, otras que se centren en mejorar y revertir parte de
sus beneficios en el entorno social en el que desarrollan su actividad, o también otras
para las cuales el medio ambiente sea su principal prioridad.

En nuestro caso concreto priorizaremos un equilibrio entre las acciones enfocadas a
nuestros empleados, al medio ambiente y a nuestro entorno social.
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v Paso 5 - Seleccién de indicadores

Relacionando los objetivos junto con el plan de accion, definiremos un conjunto de
indicadores (KPIs) que nos ayudaran a monitorizar que estamos en la senda correcta.
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v Paso 6 - Comuhnicacion externa e interna

Para conseguir los beneficios que hemos mencionado al principio, es necesario trabajar
mucho la comunicacion, tanto interna, para conseguir que la plantilla se involucre en el
proyecto, como la comunicacién externa, que es la que hard que lleguemos a nuestros
clientes y a la sociedad en general.

Dentro de este punto, es de vital importancia elaborar de forma anual una Memoria de RSC
en la que recogeremos todas las acciones y sera una fantastica herramienta para dar a
conocer todo lo que hacemos.

v' Paso 7 - Medir el impacto de mis acciones

Cada accion de mi plan tendra definido un objetivo concreto y unos indicadores de
seguimiento asociados. En mi opinion no existe una féormula Unica ni una metodologia que
me permita medir el beneficio de mis acciones, pero si puedo medir si cumplen lo que se
esperaba.
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4.- ;Qué nos aporta tener un plan de Responsabilidad Social
Corporativa?

Hay muchos motivos por los que podemos abogar por la responsabilidad corporativa y es
que las empresas en primer lugar tenemos como objetivo conseguir buenos resultados
econdmicos pero también, apostando por una vision a largo plazo, fomentar los
beneficios sociales y también medioambientales.

En este sentido, podemos enumerar los principales beneficios por los que
implementamos una estrategia de RSC:

o Mejora del clima laboral: Un ambiente en el que los empleados se sientan identificados
con los valores de la empresa, motivados, hace que la relacién entre ellos y con la
empresa mejore, y consecuentemente, también mejora la productividad.

° Atraer talento: Tener un plan enfocado a revertir beneficios a la sociedad nos posicionara
COMO una empresa mas atractiva ante futuros empleados.

° Fomentar la innovacién: Del mismo modo que la motivacién genera mas productividad,
tener a los equipos motivados también nos ayudara a fomentar la creatividad y la
innovacion.

° Reduccién del impacto sobre el medio ambiente: Propuestas como la mejora de la
eficiencia energética, mejor gestion de residuos, entre otras iniciativas hara que seamos

una empresa sostenible y que se preocupa por minimizar el impacto sobre el medio
ambiente.
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cAyuda a mejorar la imagen corporativa: Todos los puntos anteriores, del mismo

modo que ayudan a captar talento, también nos posicionan de forma
destacable ante los clientes y clientes potenciales. Ello puede convertirse en
una ventaja competitiva.

o Fidelizacién de clientes: No solamente vamos a atraer clientes sino que vamos a
conseguir una mayor vinculacion de los clientes actuales.

°© Prestigio de marca: Tanto dentro como fuera de Espafa.

o Compromiso social: Como empresa del sigo XXI| no solamente debemos ocuparnos de
generar beneficio, sino de invertir parte del mismo en iniciativas de caracter social.
Cuidar el planeta, ser sostenibles, ayudar a los que mas lo necesitan, apoyar el desarrollo
sociocultural 'y educar en valores. Las empresas hemos de reafirmar
nuestro compromiso de devolver a la sociedad parte de lo que la sociedad nos ha dado.

5.- Objetivos generales de un plan de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC)

s Ambicion: Las acciones de RSC deben ser ambiciosas e ir mas allda del simple
hecho de colaborar con una causa noble. Debemos involucrar el compromiso de la
compahia en su totalidad.

" Integraciéon: Procura que las acciones integren al rumbo de la empresa. Las mas
beneficiosas son las que ademas de generar un beneficio para alguien mas,dan un
valor agregado a la firma.

"Deben ser perdurables: No es aconsejable crear una accién de responsabilidad
social puntualmente para promocionarse. Lo ideal es que lo que emprenda, perdure en
el tiempo y sea en linea con la filosofia de la firma; todo ello debe ir enmarcado en
un plan bienal o cuatrienal, para mayor coherencia de las medidas implantadas. La
clave esta en ir alcanzando hitos.
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»Veracidad: Los avances gque comuniquemos deben ser ciertos. De lo contrario, esa
accidn acabara con la ética de la firma y la esencia de las acciones de RSC.

= Politicas empresariales: Las politicas desarrolladas por las empresas para contribuir con
la sociedad deben ir dirigidas a diversos publicos y éstos deben participar en ellas
aceptando el compromiso

= Invertir en RSC: La inversion que se haga en las acciones a desarrollar debe ser
proporcional a lo que se invierta en las campanas para comunicarlo

» Primero las acciones, luego la comunicacion: Lo ideal es que se respete el orden de las
cosas, primero creando un plan de RSC y viendo cémo instrumentarlo para una vez en
marcha, darlo a conocer.

® Transparencia: Tenemos ciertos valores que deben verse reflejados en sus planes. Para

esto, el area de comunicacion es clave y debe ser entendida como un area mas de la
empresa.

® Reconocimientos: Los premios o reconocimientos a los avances en RSC son buenos

para que los stakeholders (clientes, proveedores, trabajadores..) sepan de las metas
alcanzadas.

El grupo Avilon Center 2016 SL como compafila responsable con las personas
gue trabajan en ella y como organizacién innovadora y sensible con el entorno que nos
rodea (empresarial, social e Institucional) , decide poner en marcha a partir del
2020 este proyecto de Responsabilidad Social Corporativa(RSC).

Avilon Center 2016 SL se compromete a apoyar el Pacto Mundial de Naciones Unidas y
llevar a la practica los 10 principios en los que se fundamenta; basadas en declaraciones y
convenciones universales y que se agrupan en cuatro categorias:
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v" Derechos humanos: Declaracion Universal de los Derechos Humanos

® Principio 1. “Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
Derechos Humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su
ambito de influencia”

® Principio 2 “Las empresas deben asegurarse que sus empresas no son complices en la
vulneracion de los derechos humanos”

v Normas laborales: Declaracion de la OIT sobre principios Fundamentales y derechos

® Principio 3 : “Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva”

= Principio 4 : “Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo
forzoso realizado bajo coaccion”

|”

® Principio 5: “Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infanti

= Principio 6 : "Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacién en el empleo y la ocupaciéon

v Medio ambiente: Declaracion de Rio sobre medio ambiente y desarrollo

® Principio 7 : “Las empresas deben mantener un enfoque preventivo que favorezca el
medio ambiente”

® Principio 8 : “Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental”

® Principio 9 “Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusidn de las tecnologias
respetuosas con el medio ambiente”
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v Lucha contra la corrupcién: Convencién de las Naciones Unidas contra la corrupcion.

*Principio 10 : “Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus
formas, incluidas extorsién y soborno”

Somos conscientes que vivimos en un entorno globalizado y de la enorme competencia
y los grandes retos a los que cualquier empresa se enfrenta en el siglo XXI. Sin embargo no
es menos cierto que, hoy mas que nunca, precisamos de comportamientos sociales y
éticos que van mucho mas alla de un mero beneficio empresarial.

La preocupacion por el entorno, los trabajadores y trabajadoras, columna vertebral de
nuestro modelo de negocio, y la responsabilidad social, deben ser ejes de actuacion
prioritarios en nuestro modelo de empresa, en nuestro dia a dia, y que debe involucrar a
todas y cada una de las areas de la empresa.

Desde la revolucion industrial hasta practicamente el comienzo del siglo XXI se ha
focalizado el trabajo en factores como la productividad o la maximizacion del beneficio,
dejando de lado la igualdad, la conciliacién de la vida laboral y familiar, el medio ambiente,
etc.

La sensatez, la ética y el Know/how nos han ensefiado que para que nuestra
empresa sea productiva (no solo econdmicamente sino también socialmente) debemos
aunar esfuerzos en torno a:

e Entorno social: Identificacién de actividades e impacto, eficiencia energética, consumo
responsable, concienciacion y comunicacion.

e Entorno ambiental: |dentificacion de actividades e impacto, eficiencia energética,
consumo responsable, reciclaje.

e Administraciones publicas: Colaboracién y apoyo inequivoco a las instituciones
vinculadas al ambito de actuaciéon de la empresa.
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e Clientes: Buenas practicas comerciales, principios de calidad de prestacion de los

servicios, gestidon de reclamaciones de los clientes, fomento de Ilas buenas
practicas en la relacién empresa/cliente.

e Personas: Control y seguimiento de los Derechos Humanos, gestion de la
diversidad, igualdad de oportunidades y no discriminacion, conciliacion de la vida
personal, familiar y laboral, seguridad y salud laboral, descripcién del puesto de trabajo,
formacion y fomento de la empleabilidad, seguimiento del clima laboral, canal de
resolucion de conflictos, procedimiento especifico de prevencion del acoso sexual y
cauce de reclamaciones, no discriminacion salarial por razén de raza o sexo, etc..

o ”
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Para lograr alcanzar todas estas metas, el punto de partida de Avilon Center es establecer
una serie de politicas enfocadas a lograr todos y cada uno de estos objetivos, que

implementaremos con medidas concretas detalladas a lo largo de este informe de RSC.
- Politica de calidad

- Politica de seguridad y prevencion de riesgos laborales
- Politica medio ambiental

- Politica de seguridad de la Informacion

- Politica antifraude

- Politica de fidelizacion de empleados

- Politica de Desarrollo Profesional

- Politica de igualdad

- Politica social
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En definitiva, en Avilon Center, estamos absolutamente convencidos de Ia
necesidad de reforzar el sistema de trabajo y de relaciéon con todos los agentes
de nuestro entorno: trabajadores, Instituciones, clientes, proveedores, entidades sociales,
etc.

Dentro de este plan de RSC estableceremos protocolos concretos de nuestra empresa,
codigo ético de su funcionamiento, politicas activas de igualdad y promocién profesional,
medidas de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral, protocolos concretos en caso
de acoso sexual, procedimientos especificos de prevencién del acoso, compromisos
explicitos en cuanto laigualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, medidas
de responsabilidad social y medio ambiental, asi como convenios de colaboracion entre
Avilon Centery ONG “s, entidades sociales, Instituciones publicas y otras entidades
sociales de interés.

Por udltimo, dentro de este punto incluimos datos actualizados de nuestra plantilla,
divididos en 3 grandes bloques:

PERSONAL MANDOS
DIRECTIVO INTERMEDIOS

36.4%

AGENTES

24.19%

75.81%
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7.- Cédigo ético y protocolos de Avilon Center
7.1.- Cédigo ético

Un cdédigo ético, cédigo de conducta o cddigo deontolégico es un documento que
recoge el conjunto de criterios, normas y valores que forman la ideologia de Ia
empresa y que son asumidos por el personal que trabaja en la misma.

Nuestro decalogo ético:
= Primero : La fe en la iniciativa privada como motor de la economia y fuente de la
prosperidad colectiva

= Segundo: El respeto a la legalidad vigente

m Tercero: La sensibilidad hacia las carencias sociales y la actuacion basada en criterios
de ética profesional, pauta de nuestro comportamiento

® Cuarto: La permanente atencidn a las demandas de servicios que la sociedad
reclame, eje fundamental de nuestro proyecto empresarial.

= Quinto La satisfaccion de nuestros clientes, con la calidad comprometida, objetivo
prioritario de nuestra oferta de servicios y legitima justificacion del beneficio

empresarial.

m Sexto: La vocacion de innovacion creativa y de liderazgo, rasgos caracteristicos
de nuestra cultura.

= Séptimo: El mantenimiento de la solvencia econdémica y la gestion eficaz de
nuestros recursos humanos, basada en la igualdad y en los principios de mérito y
capacidad, bases de nuestro proyecto econdmico y garantia de su continuidad.

= Octavo: Compromiso explicito de la direccién y de todas las areas de la empresa
en prevencion del acoso laboral y/o sexual.

DECALOGO
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= Noveno: La formacion y desarrollo de nuestros trabajadores, las politicas activas
para la conciliacion de la vida laboral con la familiar y el respeto al principio de
igualdad, pilares de nuestra politica de recursos humano.

= Décimo: El respeto al medio ambiente y la aplicacién de medidas preventivas que

garanticen la seguridad y la salud de nuestros trabajadores, marco para el
desarrollo de todas nuestras actividades.

7.2.- Protocolos

7.2.1.- Protocolo de actuacién para la prevencion del acoso en el trabajo

El presente protocolo se realiza con el firme compromiso de evitar que se produzcan
situaciones de acoso sexual, acoso por razén de sexo y/o acoso psicolégico al ser éstas
atentatorias de la dignidad, perjudiciales para el entorno laboral y generadoras de efectos

indeseables en la salud, moral, confianza y autoestima de las personas que trabajan en
Avilon Center.

Con este fin, el presente Protocolo define as conductas a prevenir, asi como arbitra las
medidas especificas para dicha prevencidén y para dar cauce a las denuncias o

reclamaciones que, en su caso, pudieran formular quienes hayan sido objeto de las citadas
conductas.

Para ello, se ha establecido un procedimiento de investigacion eficaz y agil que se
pondra en marcha cuando se denuncie una de esas conductas; en dicho procedimiento
se garantizard la confidencialidad y la proteccion de la identidad de las personas
afectadas, asi como de todas aquellas que intervengan en el proceso.

®
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1.- PRINCIPIOS

Avilon Center 2016 S.I, con objeto de garantizar la proteccién de los derechos
fundamentales de la persona, y en un rotundo compromiso de cumplimiento de la
normativa aplicable al efecto, entiende necesario prevenir conductas de acoso en el trabajo
e impedir la aparicion de todo comportamiento que pueda considerarse constitutivo de
acoso en el ambito laboral y profesional.

El acoso sexual, acoso por razén de sexo y acoso psicolégico son conductas que
estan totalmente prohibidas en Avilon Center y se consideran inaceptables en nuestra
organizacion. Por ello, Avilon Center se compromete a garantizar que todas las personas
gue tengan relacion directa en el ambito laboral, disfruten de un ambiente de trabajo
respetuoso, en el que el derecho a la igualdad de trato, a la no discriminacién, a la dignidad,
a la integridad, entre los principios fundamentales, se respeten en todo momento, y a
adoptar las medidas correctoras y disciplinarias correspondientes y de proteccion a las
personas afectadas cuando se produzcan tales conductas.

2.- AMBITO

El Protocolo es aplicable al conjunto de personas que prestan servicios en Avilon Center en
cualquier localizacién geografica. EI ambito del acoso, en cualquiera de sus modalidades,
sera el centro de trabajo. En consecuencia, si se produjera fuera del mismo debera ponerse
de manifiesto que la situacién es por causa directamente ligada al trabajo (por ejemplo,
con ocasion de eventos o viajes con motivo del trabajo).
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3.- CONCEPTOS Y MEDIDAS DE PREVENCION
3.1.- CONCEPTOS

3.1.1.- ACOSO SEXUAL

Se considera acoso sexual cualquier comportamiento de naturaleza sexual, verbal o fisico,
que tenga el propdsito o produzca el efecto de atentar contra la dignidad de una persona,
en particular cuando se crea un entorno intimidatorio, degradante u ofensivo.

El acoso sexual se distingue de las aproximaciones libremente aceptadas y reciprocas, en la
medida en que las conductas de acoso sexual no son deseadas por la persona que es
objeto de ellas. A titulo de ejemplo y sin animo excluyente ni limitativo, podrian
ser constitutivas de acoso sexual las conductas que se describen a continuacion:

3.1.1.1.- CONDUCTAS CONSTITUTIVAS DE ACOSO SEXUAL

Conductas verbales: Insinuaciones sexuales molestas, proposiciones o presion para la
actividad sexual; insistencia para participar en actividades sociales fuera del lugar de
trabajo, después de que la persona objeto de la misma haya dejado claro que dicha
insistencia es molesta e inoportuna; flirteos ofensivos; comentarios insinuantes, indirectas o
comentarios obscenos; llamadas telefénicas indeseadas; bromas o comentarios sobre la
apariencia sexual.

No verbales: Exhibicion de fotos sexualmente sugestivas o pornograficas, de objetos o
escritos, miradas impudicas, silbidos o hacer ciertos gestos; cartas o mensajes de
correo electronico de caracter ofensivo, de contenido sexual.

Fisicas: Contacto fisico deliberado y no solicitado, abrazos o besos no deseados,
acercamiento fisico excesivo o innecesario.
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Se distinguen dos tipos de acoso sexual en funcién de si las anteriores conductas implican
0 No un elemento de coaccion:

Acoso “quid pro quo” : Consiste en forzar a la victima a elegir entre someterse a
los requerimientos sexuales, o perder o ver perjudicados ciertos beneficios o
condiciones de trabajo, que afecten al acceso a la formacion profesional, al empleo
continuado, a la promocion, a la retribucion o a cualquier otra decision en relacion con
esta materia. En la medida que supone un abuso de autoridad, su sujeto activo sera aquél
gue tenga poder, sea directa o indirectamente, para proporcionar o retirar un beneficio o
condicion de trabajo.

Acoso ambiental: El sujeto activo del acoso crea un entorno de trabajo intimidatorio, hostil,
degradante, humillante u ofensivo para la victima, como consecuencia de actitudes
y comportamientos indeseados de naturaleza sexual.

Puede ser realizado por cualquier miembro de Avilon Center, con independencia de
SU posicion o estatus, o por terceras personas ubicadas de algun modo en las
instalaciones de la empresa.

Cualquier comportamiento realizado en funcion del sexo u orientacion sexual de
una persona, con el propodsito o el efecto de atentar contra su dignidad y de crear un
entorno intimidatorio, degradante u ofensivo.

Se indican a continuaciéon, a modo de ejemplo, una serie de conductas o comportamientos
que, llevadas a cabo en funcién del sexo u orientacidn sexual de una persona y con
el propodsito de atentar contra su dignidad, podrian ser constitutivas de este tipo de acoso:

e |gnorar o excluir a la persona.
e Evaluar el trabajo de la persona de manera inequitativa o de forma sesgada.

e Asignar tareas o trabajos por debajo de la capacidad profesional o competencias de
la persona.

e Conductas explicitas o implicitas dirigidas a tomar decisiones sobre el acceso de la

persona a la formacion profesional y al empleo, la continuidad del mismo, la
retribucidon, o cualesquiera otras decisiones relativas a esta materia.

e Trato desfavorable por razén de embarazo o maternidad.
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Los términos mobbing, “acoso moral en el trabajo” o “acoso psicoldégico en el trabajo”,
se utilizan para describir una situacién en la que una persona, o0 grupo de personas, ejercen
un conjunto de comportamientos caracterizados por una violencia psicolégica
extrema, abusiva e injusta, de forma sistematica y recurrente, durante un tiempo
prolongado, sobre otra persona en el lugar de trabajo, y que puede producir un dafo a su
dignidad.

Hay que poner de manifiesto que determinadas acciones hostiles pueden
producirse puntualmente en el trabajo, si bien, para que pudieran ser
constitutivas de acoso psicolégico se requiere, como ya se ha dejado expuesto, que
sean acciones sistematicas, habituales, con duraciéon determinada en el tiempo y dirigidas
sobre una persona.

Por ello, no deben confundirse las situaciones de presidn o conflicto laboral con el
acoso psicolégico. En el primer caso, se trata de situaciones de desacuerdo, ya que en el
trabajo pueden producirse choques, discusiones y eventuales conflictos.

Al acoso psicoldgico, por el contrario, consiste en un ataque malintencionado, sistematico
y mantenido en el tiempo contra una persona.

A continuacidén se enuncian, a modo de ejemplo, una serie de conductas concretas
que, cumpliendo los requisitos puestos de manifiesto en el punto anterior, podrian
llegar a constituir acoso psicoldgico en el trabajo:

Ataques con medidas organizativas:

e Obligar a alguien a ejecutar tareas en contra de su conciencia.

e Juzgar el desempeno de la persona de manera ofensiva, ocultar esfuerzosy
habilidades.

e Poner en cuestion y desautorizar las decisiones de la persona.

¢ No asignar tarea alguna, o asignar tareas sin sentido o degradantes.

e Negar u ocultar los medios para realizar el trabajo, facilitar datos erréneos.

e Asignar trabajos muy superiores a las competencias o cualificaciones de la persona.
e Asignar trabajos que requieran una cualificacion mucho menor de la poseida.

e Ordenes contradictorios o imposibles de cumplir.

e Manipular herramientas de trabajo (por ejemplo borrar archivos del ordenador).

¢ Robo de pertenencias, documentos, herramientas de trabajo, etc.

e Amenazas o presiones a las personas que apoyan a la persona acosada.

¢ Negacion o dificultades para el acceso a permisos, cursos, actividades, etc.

¢ Manipulacion, ocultamiento, devolucion de correspondencia, lamadas, mensajes...
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Ataques para reducir las posibilidades de comunicacion:

Cambiar la ubicaciéon de la persona separdandola de sus companeros (aislamiento)
Ignorar la presencia de la persona.

No dirigir la palabra a la persona

Restringir a los companeros la posibilidad de hablar con la persona.

No permitir que la persona se exprese.

Evitar todo contacto visual.

Eliminar o restringir los medios de comunicacion disponibles para la persona (teléfono,

correo electrénico, etc..)

Actividades que afectan a la salud fisica o psiquica de la victima:

Amenazas y agresiones fisicas.

Amenazas verbales o por escrito.

Gritos o insultos.

Llamadas telefénicas atemorizantes.

Provocar a la persona, obligandole a reaccionar emocionalmente.
Ocasionar intencionadamente gastos para perjudicar a la persona.
Ocasionar destrozos en el puesto de trabajo o en sus pertenencias

Exigir a la persona realizar trabajos peligrosos o perjudiciales para su salud

Ataques a la vida privada y a la reputacién personal o profesional:

Manipular la reputacion personal o profesional a través del rumor, la denigraciény la
ridiculizacion.

Dar a entender que la persona tiene problemas psicoldgicos, intentar que se someta
a un examen o diagndstico psiquiatrico.

Burlas de los gestos, la voz, la apariencia fisica, discapacidades, poner motes, etc...

Criticas a la nacionalidad, actitudes y creencias politicas o religiosas, vida privada, etc...
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3.2.- MEDIDAS PREVENTIVAS

Para prevenir y evitar las situaciones de Acoso en el trabajo, Avilon Centerdivulgara
este Protocolo a través de:

e Las oficinas de Avilon Center 2016 SL.
e Correo electrénico a todos los miembros de la organizacion.

e Cualquier otro medio que sirva para dicho objetivo.

Avilon Center propiciaréa la formacion especifica de todos los miembros de su organizacion
sobre acoso sexual, acoso por razén de sexo y acoso psicoldgico.

Especialmente, Avilon Center proporcionard la formacion adecuada a aquellos miembros
de su organizacidén que tengan alguna competencia en los procedimientos de denuncia de
estas conductas.

Ademas, Avilon Center se compromete a fomentar el respeto y la consideraciéon entre
todos sus colaboradores, promoviendo jornadas y charlas especificas en la materia,
elaborando material informativo y realizando cualquier accidén que estime necesaria para el
cumplimiento de los fines de este Protocolo.

Este Protocolo sera actualizado con la periodicidad que proceda, con el objetivo de que

todos los miembros de Avilon Center se conciencien y se responsabilicen en ayudar a
garantizar un entorno de trabajo en el que se respete la dignidad de todas las personas de

la organizacion.
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Informacion y sensibilizacion:

Lanzar una campahna explicativa para ensefar coOmo se puede detectar una situacion de
acoso e informar sobre los derechos y los recursos con que cuentan los empleados.

e Correo electrénico

e Revista interna

e Cualquier otro medio que sirva para dicho objetivo

Formacion:
Avilon Center propiciara la formacion especifica de todos los miembros de su organizaciéon
sobre acoso sexual, acoso por razén de sexo y acoso psicoldgico.

Se introducira un modulo en todas las formaciones iniciales de Igualdad de género.

Especialmente, proporcionara la formacién adecuada a aquellos miembros de su
organizacion que tengan alguna competencia en los procedimientos de denuncia de estas
conductas.

PROTOCOLO DE
ACTUACION
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La denuncia del caso detectado se debera realizar por escrito por la persona afectada o por
una tercera persona que tenga conocimiento de actos de acoso sexual, acoso por razdén de
sexo y/o acoso psicolégico, quienes deberan identificarse.

La denuncia escrita se enviard por correo electrénico a “denuncias@aviloncenter.com”, o
por cualquier otro medio a través del cual quede constancia de su entrega, a la atencién de
cualquiera de las personas que integren el “Comité de Prevencién del Acoso” que la
estudiara e investigara.

Para aquellos empleados que no dispongan de acceso a correo electronico de
Avilon Center, los equipos de Gestion del Capital Humano de los distintos centros de
trabajo facilitaran el envio del documento escrito al buzén de correo electrénico
definido para tales comunicaciones.

Independientemente de los datos facilitados en la denuncia, la investigacion se realizara en
todo caso, aungue debe destacarse que cuanta mas informacién y detalle contenga la
denuncia, serd mucho mas agil y eficaz su investigacion.

Por consiguiente, se sugiere que la denuncia contenga, al menos, el siguiente detalle:

» Personas implicadas

» Tipos de conductas

» Fechasy lugares en que se produjeron las conductas
» Posibles testigos

» |dentificacion de la potencial victima del acoso

Se pretende que el procedimiento sea lo mas agil y eficaz posible, y que se proteja en
todo caso la intimidad, confidencialidad y dignidad de las personas afectadas;
asimismo, se procurara la proteccion suficiente de la victima en cuanto a su seguridad y
salud, teniendo en cuenta las posibles consecuencias tanto fisicas como psicolégicas que
puedan derivarse de la situacion, atendiendo muy especialmente a las circunstancias de
trabajo en que se encuentre el/la presunto/a acosado/a.

A lo largo de todo el procedimiento se mantendra una estricta confidencialidad y todas
las investigaciones internas se llevaran a cabo con tacto, y con el debido respeto,
tanto al denunciante, a la victima -quienes en ningun caso podran recibir un trato
desfavorable por este motivo-, como al denunciado/a, cuya culpabilidad no se presumira.

Todas las personas que intervengan en el proceso tendran obligacion de confidencialidad,
y quedaran identificadas en el expediente.
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3.3.3.- FUNCIONES DEL COMITE DE PREVENCION DEL ACOSO
Este Comité estara compuesto por los siguientes miembros:

¢ Pablo Rubio

e Eva Cubero

¢ Ana Raquel Presencio

e Javier Sotorrio

i ?

gt

El Comité estudiard y valorara cada caso, tendra derecho de acceso a toda la informacion
y documentacion para la resolucion de las denuncias y sus acuerdos se adoptaran
por mayoria de sus miembros.

Su funcionamiento se regira por lo dispuesto en su reglamento interno, que aprobara
el propio Comité en su primera reunion.
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Las competencias / responsabilidades del este Comité son:

e Recibir todas las denuncias, quejas, reclamaciones, sugerencias o consultas en relacion
con situaciones de acoso.

e Realizar la investigacion de los supuestos de acoso sexual, por razén de sexo y/o acoso
psicoldgico que se planteen, practicando cuantas pruebas de caracter documental o
entrevistas sean necesarias, y garantizar en todos los casos la estricta confidencialidad
del asunto y de las personas implicadas y la igualdad de trato entre éstas.

e Preparar un informe detallado en el que se contenga la correspondiente propuesta de
medidas a adoptar.

® Remitir dicho informe en un plazo maximo de 2 meses, si bien se aplicara el principio de

celeridad para su resolucion, desde la recepcion de la denuncia en Avilon Center para
gue se adopten las medidas que se consideren pertinentes, a fin de solventar el

problema y determinar en su caso, las posibles actuaciones disciplinarias. Asimismo, se
remitird copia de dicho informe a las partes involucradas.

® Dar seguimiento peridédicamente a cada denuncia planteada, anexando a cada informe
las acciones emprendidas.

Los miembros del Comité recibiran formacion especializada sobre el tratamiento en
materia de acoso en el trabajo.

En el caso de que cualquier miembro de este Comité se viera involucrado en un proceso de
acoso o afectado por relacién de parentesco o afectiva, amistad o enemistad manifiesta,
de superioridad o subordinacion jerarquica inmediata, o por cualquier otro tipo de
relacion directa respecto a la persona afectada o a la persona denunciada, que pueda hacer
dudar de su objetividad e imparcialidad en el proceso, quedard automaticamente
invalidado para formar parte en dicho concreto proceso.

Si fuera la persona denunciada o el denunciante, quedara invalidada para intervenir
en cualquier otro procedimiento hasta la resolucion de su caso.

El Comité tratard cada caso de manera individualizada, y velara para que las
personas afectadas sean escuchadas y apoyadas en todo momento, ya que podrian estar
pasando por momentos delicados, incluso de aislamiento.

Para ello, el Comité podra llevar a cabo entrevista su otras técnicas de investigacion
con cualquiera de los implicados, testigos, o terceras personas gque se considere puedan
aportar informacioén util.

El objetivo principal de la entrevista es conocer en qué situacidon se encuentran las
personas afectadas y, entre otras cuestiones:
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e Si existe 0 ha existido acoso en el trabajo, y de qué caracteristicas, por qué motivo, fase
en la que se encuentra, etc.

®Quién o quiénes se consideran que estan practicando esta situacién de acoso y qué
relacion jerarquica existe.

eEN qué situaciones se materializa el acoso. Si se lleva a cabo en presencia de otros
compaferos companerasy, si ese es el caso, coOmo han reaccionado.

®Sj el caso ha sido puesto en conocimiento de algun superior jerarquico, de qué manera
(verbalmente o por escrito) y qué tipo de respuesta se ha obtenido.

®*En qué medida la situacién ha afectado a la salud de la persona, incluyendo si ha
necesitado ayuda de un especialista o ha estado de baja en los Ultimos mesesy por qué
causa.

e Si otros companeros tienen o han tenido problemas similares, solicitandoles informacion
complementaria

Las entrevistas se regirdan en todo caso por las siguientes normas:

®En el caso de decidir el Comité la celebracidén de una entrevista conjunta con la
persona acosada y denunciada, ésta sdlo tendra lugar con el permiso expreso de ambos.

®Si cualquier parte solicita una reunion o entrevista, se le concedera.

®Todos los implicados tendran derecho a ser asistidos en todo momento por
representantes o asesores

Con el fin de elaborar un informe lo mas completo posible del proceso de investigacion, el
Comité recabara las pruebas que considere necesarias, incluyendo:

e Testimonios de afectados, implicados, testigos, etc.
e Declaraciones por escrito (para lo que pueden servir correos electrénicos corporativos).

e Informes de los especialistas que tratan al afectado (en cuyo caso se recabarad la
autorizacion expresa y por escrito del interesado).

e Cualquier otra evidencia que aporte informacioén util al proceso.
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El informe incluira, como minimo, la siguiente informacion:
e Antecedentes del caso (resumen de argumentos planteados por los implicados).
e Resumen de las intervenciones realizadas por el Comité y de las pruebas obtenidas.
¢ Resumen de los principales hechos.

e Conclusionesy medidas propuestas.

<\
=
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3.3.6.- PROTECCION DE LA SALUD DE LOS MIEMBROS DE AVILON CENTER

Avilon Center adoptarda las medidas correctoras que le parezcan pertinentes en
relacion con las situaciones de acoso, para garantizar el derecho a la proteccion de la
salud de los miembros de su organizacion.
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Alguna de estas medidas puede ser:
e Ayuda psicoloégica para la persona afectada.

e Apoyo a la persona afectada para su total restablecimiento en su puesto de trabajo o
en otro diferente.

e Garantizar que en el ambito de la organizacién no se produzcan represalias contra las
personas que denuncien o sean denunciadas, ni tampoco contra las que atestiguen,

colaboren o participen en las investigaciones de acoso sexual, acoso por razén de
Sexo y acoso psicologico.

3.4.- DISPOSICIONES VARIAS
3.4.1.- PROTECCION DE LAS VICTIMAS

En el caso de que se determine la existencia de acoso, en cualquiera de sus
modalidades, y la sancidon impuesta al acosador no conlleve su salida de la empresa, se
tomaran las medidas oportunas para que el acosador y la victima no convivan en
el mismo entorno de trabajo, siempre que esto sea posible.

En estas medidas - que no podran suponer ni mejora ni detrimento de sus
condiciones contractuales - tendra preferencia de trato la persona acosada.

©




Ob

Plan de Responsabilidad Social Corporativa

3.4.2.- DENUNCIAS FALSAS

En el caso de que se determinara que no ha existido acoso en la situacion
denunciada, en cualquiera de sus modalidades, e igualmente se determinara la mala
fe de la denuncia, se adoptaran las medidas disciplinarias correspondientes.

3.4.3.- REPRESALIAS

Si se produjeran represalias o actos de discriminacion sobre la persona denunciante, la
victima u otras personas involucradas en el proceso, se haya determinado o no la existencia
del acoso, en cualquiera de sus modalidades, se adoptaran también las medidas
disciplinarias correspondientes.

3.4.4.- PROTECCION DE DATOS
La divulgaciéon no autorizada de datos de cualquiera de los procedimientos que se

incoen tendrd la consideracion de incumplimiento contractual susceptible de sancion
disciplinar.

',’l'I'l.lllll‘l‘l‘\‘\\\
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A modo de conclusién, y con el fin de incidir en los puntos de mayor relevancia del
Protocolo, se resumen a continuacion los principios que deben regir en todo momento en
esta materia:

» AvilonCenter no tolerard ningun tipo de acoso en el trabajo.

® Todos los miembros de Avilon Center tienen la responsabilidad de colaborar en garantizar
un entorno de trabajo en que se respete la dignidad, y todos aguéllos con personas a su
cargo tendran especificamente encomendada la labor de procurar que no se produzca
Nningun tipo de acoso en su ambito de organizacion.

= En casos de denuncia, se actuara con la debida discrecion en orden a preservar la
dignidad y la intimidad de todos los implicados.

m |Las denuncias y quejas se realizardn por escrito, no podran ser anénimas y seran
investigadas y analizadas sin dilaciones indebidas, de forma agil y fiable.

m Todas las personas afectadas serdn escuchadas y apoyadas en todo momento.

m Todos los involucrados tendran un trato imparcial, y no se presumira la culpabilidad del
denunciado.

m Las denuncias se sustentaran en informacion fiable y detallada.

m Las acusaciones falsas y las represalias no se toleraran, y podran ser objeto de medidas
disciplinarias.

®m Se protegera ante todo la seguridad y la salud de las personas, para lo que podran
adoptarse las medidas que se consideren oportunas en cada caso.
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Es prioritario identificar objetivos estratégicos alcanzables a corto, medio y largo plazo
gue se ajusten a las peculiaridades de nuestra organizacion.

A tener muy en cuenta el equipo humano que forma Avilon Center.

La gestidon del capital humano es un parametro basico en la responsabilidad de una
Organizacion.

Se debe garantizar un trato adecuado y digno para el personal: retribuciones justas,
formacién y capacitacion, fomento del crecimiento profesional, igualdad en el trato y
oportunidades, conciliacion de la vida laboral y personal y, por supuesto, seguridad.

Los empleados son el valor mas importante de Avilon Center y por eso uno de nuestros
objetivos es ofrecerles un buen entorno para trabajar. Entre los focos principales de
actuacion en torno al empleado estan:

e Garantizar un trato adecuado y digno

e Retribuciones justas

e Comunicacion basada en la escucha activa
e Formacion y capacitacion

¢ Fomento del desarrollo profesional

¢ |gualdad de oportunidades

e Conciliacion de la vida laboral y personal

e Seguridad y Salud laboral

e Estabilidad laboral

Las personas, como colaboradores y parte fundamental de la entidad tienen que ser
uno de los focos de atencidon del plan de Responsabilidad Corporativa.

El equipo tiene que ser complice del plan y conocerlo muy bien para ponerlo en practica. El
Informe Final RSC de la UE (2013) sefala que la implementacion de la Responsabilidad
Corporativa en las empresas ha tenido uno de los mayores efectos positivos en la mejora de
la gestion y atencion de las personas.

Al amparo de lograr una cultura corporativa mas acorde al sector y a las estrategias de la
entidad y con el objetivo de construir un perfil de empleado mas motivado, integrado,
ético, participativo y global.

Las politicas de RSC son una poderosa herramienta para lograr el compromiso
de los colaboradores de la Organizacion.
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Tal y como hemos visto, el equipo humano es el pilar fundamental en torno al cual Avilon
Center quiere hacer girar los objetivos especificos del Plan de Responsabilidad Social
Corporativa (RSC):

1) Conciliacién de la vida laboral, familiar y personal

2) Igualdad efectiva hombre/mujer

3) Calidad e Innovacién

4) Compromiso y cultura de sensibilizacion medioambiental

5) Transparencia

6) Compromiso con las personas:

Plan de formacion

Evaluacion del desempeno

Desarrollo del talento

Mejora de las condiciones laborales

Facilitar a los empleados disponibilidad para que realicen labores sociales
Facilitar a los empleados que pertenezcan a entidades sin animo de lucro
Incrementar la estabilidad laboral

Implementacion de habitos de vida saludables

Fomentar la contratacion de personas con diversidad funcional y/o necesidades
especiales

Evaluacion del grado de satisfaccion de los trabajadores
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7) Campanfas divulgativas
8) Colaborar con organizaciones para mejorar el entorno social y medioambiental

9) Mantener una estrecha relacion con clientes y garantizar su satisfaccion
10) Extender el compromiso de responsabilidad social a proveedores y clientes
1) Implicacién con las instituciones y tejido social
12) Proteger y promover los ambientes de trabajo saludables

Todos estos objetivos los definiremos e implementaremos mediante un plan de accién en
el que se definiran las medidas especificas a llevar a cabo para conseguir dichos objetivos.

A continuacion se seleccionaran unos indicadores o KPI's que nos ayudaran a
medir y cuantificar la consecucion de los objetivos propuestos. Un KPI mide el “éxito” o
el “fracaso” de nuestro proyecto de RSC.

Y por ultimo analizaremos la comunicacion tanto interna como externa que va a
desarrollarse.

A continuacién definiremos un conjunto de acciones que se llevardn a cabo en Avilon
Center para conseguir los objetivos propuestos en este plan de RSC.

Este conjunto de acciones lo vamos a englobar en tres grandes bloques:

® Excedencias por cuidado de hijo: Segun el articulo 31 del Convenio colectivo, “se
establece el derecho de los trabajadores a disfrutar un periodo de excedencia, no
superior a tres anos, para atender al cuidado de cada hijo, tanto cuando lo sea por
naturaleza como por adopcion, a contar desde la fecha de nacimiento de éste..”
.."Durante el primer ano tendra derecho a la reserva de su puesto de trabajo”"..Mejora
que incorporamos en Avilon Center : Nos comprometemos a reservar el puesto de
trabajo durante 2 anos; de esta forma, una vez transcurrida la excedencia (hasta dos
anos) el trabajador o trabajadora se reincorporara a su puesto de trabajo.

® Reduccion de jornada por atencion a personas dependientes: Segun el Art 32 Convenio
Colectivo apartado 2: “Quienes por razdn de guarda legal tenga a su cuidado
directo algun menor de 12 anos o una persona con discapacidad fisica, psiquica o
sensorial, que no desempene una actividad retribuida, tendra derecho a una
reduccion de lajornada de trabajo diaria, con la disminucion proporcional del salario
entre, al menos, un octavo y un maximo de la mitad de la duracién de aquella”
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En Avilon somos muy conscientes de la delicada situacién que supone encontrarse en
este supuesto. Por ello, facilitaremos de manera inmediata el turno horario que
mejor se adapte a la situaciéon personal del trabajador, para que asi su merma de
ingresos sea lo mas baja posible y pueda conciliar su vida laboral y familiar de manera
efectiva.

®* En el caso de nacimiento de hijos o hijas prematuros: Segun el Articulo 32.6 Convenio
Colectivo...” En los casos de nacimientos de hijos o hijas prematuros o que, por cualquier
causa, deben permanecer hospitalizados a continuacién del parto, la madre o el padre
tendran derecho a ausentarse del trabajo durante una hora. Asimismo, tendran derecho a
reducir su jornada de trabajo hasta un maximo de dos horas, con la disminucion
proporcional del salario..."

Mejora que incorporamos en Avilon Center : Durante ese periodo de
hospitalizacion el padre o madre tendran derecho a ausentarse hasta 2 horas al
dia (retribuido). Ademas podran reducir su jornada el tiempo que estimen oportuno
(sin limite) y elegir horario de trabajo que mejor se adapte a sus circunstancias
personales para el cuidado del nifio/a.

7 ~
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® Gratificacién econémica por matrimonio o nacimiento de hijo/a: En el convenio no se
recoge ningun tipo de gratificacion econdmica. Mejora que incorporamos en Avilon
Center. Gratificaremos con una aportacidon econdmica extraordinaria al empleado, con
motivo de matrimonio o nacimiento de hijo/a, valorada en 300 euros.

®* Impulsaremos la incorporacion de mujeres y hombres a puestos donde existe

subrepresentacion de alguno de los dos sexos, dando preferencia a la contratacion de
las candidaturas de sexo menos representado (a igualdad de competencias vy
condiciones).
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® Compromiso explicito de Avilon Center en materia de igualdad de oportunidades

entre mujeres vy hombres en las condiciones de trabajo, la organizaciény
funcionamiento interno de la empresa. En Avilon Center queda absolutamente
descartada cualquier tipo de discriminacidn en las condiciones laborales en cualquiera de
sus vertientes.

® Creacidn de una comisiéon de igualdad: Esta comision, que tendrd un/a responsable
al frente, se reunirad trimestralmente, y sus funciones seran:

Analizar los problemas detectados

Establecer un diagndstico inicial: El diagndstico consiste en un analisis detallado de la
situacion sobre la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres en la
empresa durante el cual se realizan, sucesivamente, actividades de recogida de
informaciéon, de analisis, de debate interno, y finalmente, de formulacién de
propuestas que pueden integrarse en el Plan de Igualdad.

Atender y estudiar las quejas recibidas por cualquier asunto relacionado con criterios
de igualdad en la empresa

Recibir a asociaciones, entidades y otras organizaciones que fomenten la igualdad
en la empresa con el objetivo de establecer sinergias positivas para la empresa y sus
trabajadores/as

Establecer protocolos de implementacion de medidas que fomenten Ilas
condiciones de igualdad en todos los ambitos de la empresa

Elaborar un programa formativo anual para ser impartido a todas aquellas personas de
la empresa interesadas en involucrarse de manera directa en los planes de igualdad en
Avilon Centery aportar nuevas ideas que mejoren los parametros actuales.

Estudiar y aprobar (en su caso) medidas especificas para casos concretos de
trabajadores/as con problemas a la hora de conciliar su vida laboral con la familiar y/
personal.

Formar y sensibilizar en igualdad a toda la plantilla, potenciando una actitud y un
meétodo de gestion que facilite el paso a una cultura de igualdad estable y fiable en
el marco de las relaciones laborales

Impartir charlas formativas (tanto a nivel interno como externo) sobre la igualdad de
géneroy la no discriminacion, pilares fundamentales de Avilon Center.

La igualdad de remuneracidn o “igualdad salarial” es un derecho reconocido y
amparado por la legislaciéon internacional, europea y estatal: mujeres y hombres
tienen derecho a recibir una remuneracion igual por un trabajo igual o de igual
valor. La comisidon de igualdad serd la encargada de hacer valer este derecho en
todo momento (evaluacién continua)

Establecer (si fuese necesario) medidas concretas para prevenir, detectar, y en su
caso, corregir y eliminar la brecha salarial de género.
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m Aplicar un sistema interno de evaluacion que aporte datos objetivos sobre el
desempeno en el trabajo de cada trabajador y trabajadora, e informacion sobre las
habilidades y conocimientos de cada persona, asi como sobre su evolucidn en estos
mismos indicadores. Este sistema sirve para la promocion de la plantilla y para
detectar necesidades formativas.

® Por parte de esta comisién de igualdad se realizard un seguimiento especifico de las
promociones de personas con tiempo parcial o jornada reducida, para asi evitar

gue este tipo de jornada sea perjudicial para la promocion de las mujeres, al ser las
gue mayoritariamente se acogen a esta modalidad de jornada.

®m| 3 participacidon de la comisidon de Igualdad tanto en el desarrollo de las
herramientas, como en el seguimiento de las medidas implementadas, permite
garantizar que la igualdad de oportunidades de mujeres y hombres esté presente en
la politica retributiva de la empresa.

" Dicha comisién estara formada por:
e Ana Raquel Presencio
e Pablo Rubio
e Eva Cubero

e Javier Sotorrio

® La cuantia de la retribuciéon variable no se verd aminorada por la realizaciéon de
jornada reducida por cuidado de menor o de familiar a cargo o por haber disfrutado del
periodo de maternidad/paternidad y/o de lactancia, mas alld de la correspondiente
reduccion del salario fijo por disminucidn de la jornada, y se determinard en funciéon de la
consecucion final de los objetivos. Es decir, los objetivos se veran reducidos en la misma
proporciéon que la jornada, para que de esta forma puedan ser asumibles y alcanzables
para el trabajador.

e Establecer una ayuda anual para estudios de hijos/as de empleados/as de Avilon Center
de 3 a18 afios. La cuantia seré de 200 euros anuales por hijo/a. Para acceder a la misma se
deberan aprobar todas las asignaturas del curso (se entregard un certificado de notas para
su justificacion).

® Seguro dental para empleados de Avilon Center. Los empleados/as de Avilon Center
(con antiguedad superior a dos anos) dispondran de un seguro dental cuyo coste asumira
la empres de manera integra. Asimismo ofrecera un 30% de descuento a los familiares de
trabajadores/as de hasta segundo grado de consanguinidad.
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® Seguro de decesos para empleados deAvilon Center : Los empleados/as de Avilon

Center (con antigUedad superior a un ano) dispondran de un seguro de decesos cuyo
coste integro asumira la empresa los dos primeros anos. A partir del tercer ano, los

empleados que quieran seguir disponiendo del mismo se beneficiaran de un
descuento del 30% sobre la tarifa del mismo( dicho coste del descuento lo asumira la
empresa).

® Vida saludable: para fomentar la vida saludable de los empleados de Avilon
Center , la empresa firmard un convenio de colaboracién con centros deportivos,
gimnasios, espacios crossFit, academias de baile y otras entidades que fomenten la
cultura del deporte y la actividad fisica como medio de lucha contra el
sedentarismo y para favorecer la salud de los empleados/as. Ello supondrd
descuentos econdmicos importantes en algunas actividades. Es voluntad firme

de Avilon Center 2016 SL que en, al menos, un centro deportivo con actividades
diversas para todos los empleados, el coste sea asumido 100% por la empresa, siendo

de este modo sin coste para todos los empleados deAvilon .
® Buzones fisicos y on-line: donde las personas que conforman la plantilla puedan

exponer sus dudas, sugerencias de mejora, quejas e inquietudes que tienen en su puesto
de trabajo.
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B) COMPROMISO MEDIO AMBIENTAL

El progresivo crecimiento de las ciudades, el desarrollo de la industrializacion, y en
definitiva la civilizaciéon actual, provocan sobre el entorno natural una serie de procesos
negativos encaminados hacia un deterioro y desequilibrio ecoldgico que, de no tomar las
debidas medidas a tiempo puede resultar irreversible.

La industrializacion es un factor decisivo que actla sobre el medio fisico: las
emisiones contaminantes a la atmodsfera, los vertidos a rios y mares, la produccion de
residuos, etc. conllevan unas consecuencias sobre el medio ambiente que deben
contemplarse para minimizar su efecto negativo sobre el mismo.

Los efectos negativos del desarrollo econédmico sobre el medio ambiente vienen
teniéndose en cuenta desde hace anos, sin embargo, no ha sido hasta la década de los
ochenta, cuando nuestras sociedades y sus gobiernos, han empezado a reaccionar,
con la incorporacion de unas medidas tendentes a un entendimiento equilibrado
entre el medio ambiente y los procesos derivados de la actuacion humana,
integrando el factor medioambiental dentro de un Sistema de Gestion
Empresarial, y considerdndolo como un aspecto de importancia decisiva y una
auténtica ventaja competitiva frente a sus iguales.

La identificacion de los aspectos medioambientales y la evaluacion de los efectos asociados
a una actividad empresarial o industrial, es fundamental para conocer el impacto
medioambiental que generan las actividades de Avilon Center, y poder establecer unos
objetivos y metas medioambientales.

Unas buenas practicas en eficiencia energética puede calificar a la empresa
como “socialmente responsable”. Afortunadamente, empresas y actores sociales se
encargan de arrojar luz sobre esta problematica.
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Entre ellos destaca la Asociacion Espanola de Normalizacién y Certificacion (Aenor). Esta
asociacion se encarga de certificar y reconocer, qué empresas tienen un compromiso real
de calidad y respeto por el medioambiente. Es decir, qué empresas tienen buenas
practicas en cuanto a eficiencia energética. Aquellas que cumplen con dichos
parametros reciben una distincion o ‘sello’ que las acredita y distingue por llevar a cabo
una actividad energética responsable.

Aenor determina que toda empresa debe implementar medidas de eficiencia energética
de forma progresiva. En realidad, no es una opcidn. Cada vez existen mas normativas y
exigencias de caracter medioambiental establecidas por instituciones, autoridades vy
administraciones publicas.

En este sentido, resulta cada vez mas necesario (casi imprescindible) el uso de
servicios 'y ‘herramientas’ que integren el respeto medioambiental y Ia
sostenibilidad en su politica empresarial. Medidas que abarcan desde habitos de
consumo respetuoso, hasta la implantacion de soluciones tecnoldgicas, sistemas de
telemedida y telegestion, o sistemas Plug&Save, que facilitan determinadas empresas de
eficiencia energética.

En definitiva, la eficiencia energética implica sostenibilidad y se materializa a
través de la normativa UNE-EN ISO 14001. Se trata de una certificacion de calidad
relevante en gestion medioambiental. Dicha normativa destaca a las empresas
eficientes.

]

. 150 14001

Las empresas tenemos la oportunidad de sistematizar sus procesos hacia el respeto
ambiental. Y, en particular, hacia la prevencion en materia de contaminacion,
sostenibilidad y equilibrio socio econdmico. Unas buenas practicas en eficiencia
energética puede calificar a la empresa como ‘socialmente responsable’.

Es por ello que Avilon Center se encuentra en proceso de implantacién y certificacion
con Aenor de la normativa UNE-EN ISO 14001. En el primer semestre de 2020
obtendremos dicha certificacion, aunque en la actualidad ya estamos aplicando
medidas de eficiencia energética y de compromiso medio ambiental recogidas en esta
normativa.
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La Politica Medioambiental de |la empresa constituye el nucleo del sistema
de gestion medioambiental, ya que se trata de una declaracion publica y formal por parte
de la alta Direccion de una empresa sobre las intenciones y principios de accion en
relacion con la proteccion del medio ambiente.

Dicha politica medioambiental debe ser coherente con las politicas de prevencion
de riesgos laborales, calidad y cualquier otra politica establecida en la organizacion. La
Direccion de la empresa debe asegurarse que la politica medioambiental contempla
los siguientes aspectos:

® Es adecuada para las actividades, productos o servicios ofrecidos por la empresa.

e Es conocida, comprendida, desarrollada y mantenida al dia por todos los niveles
de la organizacion.

® Es accesible al publico.

e Estd dirigida a la prevencion y/o minimizacién de los impactos medioambientales
perjudiciales y al desarrollo sostenible.

e Incluye un compromiso de cumplimiento continuo de todos los requisitos
reglamentarios.

e Incluye un compromiso de mejora continua de la actuacién medioambiental.
e Asume o puede asumir la adopcidn y publicacion de objetivos medioambientales.
e Asume o puede asumir la publicacion de informes medioambientales.

e Es actualizada y con una periodicidad adecuada.
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Un Sistema de Gestion Medioambiental ademas de prever las medidas necesarias
para el cumplimiento de lo regulado en la legislacion existente, debe definir objetivos
y compromisos destinados a la mejora continua de su operatividad desde el punto de vista
medioambiental.

Los principales objetivos de un Sistema de Gestion Medioambiental son:

a) Garantizar el cumplimiento de la legislacion medioambiental

b) Fijar y promulgar las politicas y los procedimientos operativos internos necesarios para
alcanzar los objetivos medioambientales de la organizacion empresarial

c) ldentificar, interpretar, valorar y prevenir los efectos que la actividad produce sobre

el medio ambiente, analizando y gestionando los riesgos en los que la
organizacién incurre como consecuencia de aqguellos

d) Deducir y concretar el volumen de recursos y la cualificacion del personal apropiado
en funciéon del nivel de riesgos existentes y los objetivos medioambientales

asumidos por la organizacidn empresarial, asegurando al mismo tiempo su
disponibilidad cuando y donde fuese necesario.

Estos objetivos deben ser coherentes con la Politica Medioambiental definida por la
empresa y tener en cuenta los siguientes aspectos:

= Efectos Medioambientales
= Politica Econdmico-Financiera
= Politica Comercial

= Tecnologias disponibles

En base a todo ello, detallamos las politicas medio ambientales mas relevantes de Avilon
Center:

% Reducir el consumo energético y de agua:

Realizamos auditorias energéticas internas de nuestros procesos de consumo y de
nuestras instalaciones para optimizar al maximo los consumos.

Revisamos periddicamente los consumos Yy analizamos las desviaciones para

comprobar que los habitos de consumo son correctos: acciones tan simples como
disponer de detectores de presencia para la luz, utilizar luz led o de bajo consumo,

apagar los ordenadores cuando no se usan o ponerlos en modo ahorro... etc. ayudan en
gran medida a controlar los consumos.
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< Gestionar de manera é6ptima los materiales de oficina y los residuos peligrosos
En este punto hay dos parametros fundamentales:

Consumo responsable: Tanto el papel que se usa en la oficina, como los téoner de la
impresora, pilas de algun aparato, plasticos, etc. Son insumos necesarios en el dia a dia,
pero gue se pueden utilizar de forma responsable: acciones tan sensatas como limitar el
uso de papel, imprimir solo cuando sea absolutamente necesario, implementar de forma
efectiva nuevas tecnologias para evitar trabajar con papel, reducir el uso de objetos que
funcionen con pilas, etc.

Reciclaje: Una vez limitado el uso, somos conscientes que el siguiente paso consiste en
reciclar todo el material que utilicemos. En nuestras oficinas y centros de trabajo
disponemos de un recipiente para recogida de papel/cartén usado que ya no sirve.
Asimismo, los téner usados los recoge la empresa a la que tenemos arrendada la
impresora, la cual gestiona estos residuos con empresas autorizadas de reciclaje.

Asimismo, las escasas pilas usadas de que disponemos en nuestras oficinas, se
depositan en un recipiente disponible a tal fin en cada una de ellas, para que un operador
autorizado proceda a su recogida.

También es importante en este apartado: Compramos, en la medida de nuestras
posibilidades, materiales biodegradables, los cuales son mas faciles de reciclar y en
cuya fabricacidon se contamina menos el medio ambiente.
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R/

% Sensibilizacién y formacién ambiental para los trabajadores: Todas las medidas

serian infructuosas si nuestros empleados no conocen de primera mano cuales son los
objetivos que persigue la empresa en materia medio ambiental y cudles deben ser sus

habitos de trabajo en
trabajadores en

todas

lo que a este campo se
y concienciarles de su importancia es un
en este plan de Responsabilidad Social

estas

tareas
compromiso firme de Avilon Center

refiere. Formar a

nuestros

Corporativa. “Una empresa es tan sostenible como losean sus empleados”, y bajo

esta premisa

trabajamos arduamente en

sensibilizacion medioambiental en toda nuestras formaciones iniciales.

7

(OMS), el ruido es

uno

los

factores

ambientales

que mayor

lograrlo. Introduciremos un maodulo de

< Menor contaminacién acustica: Segun datos de la Organizacién Mundial de la Salud
cantidad de

enfermedades provoca. El problema es que parece que la sociedad en general se ha
acostumbrado soportarlo y lo que es mas grave, también a generarlo, por lo que
se trata de un aspecto al gue continUa sin atribuirsele las nocivas consecuencias
gue en realidad supone en relacion a la calidad de vida y a la contaminacion del
entorno. El nivel de ruido se mide en decibelios (dB) y el limite recomendado por la OMS
como “tolerable” no debe superar los 65 durante el dia y los 55 durante la noche. Si se
sobrepasa ese limite ese ruido se convierte en perjudicial para la salud y son muchos los
estudios y expertos que alertan de que, al menos en Espafa, mas de la mitad de la
poblaciéon esta sometida a niveles sonoros muy por encima de este limite. Los expertos de
la OMS alertan sobre la relacion directa que existe entre el exceso de ruido y el aumento

de enfermedades, y destacan que, después de la contaminacién atmosférica, la acustica
es la segunda causa de origen ambiental que provoca mas alteraciones en la salud.
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Desde problemas auditivos -pérdida de audicion, pitidos.- a psicologicos
(irritabilidad, estrés, problemas de comunicacion, ansiedad e incluso agresividad),
pasando por fisioloégicos, entre ellos el aumento de la frecuencia cardiaca vy
respiratoria o la presiéon arterial, y relacionados con el suefio y el descanso (insomnio, falta
de atencidn, somnolencia durante el dia, cansancio o bajo rendimiento), el ruido es sin
duda, una amenaza silenciosa a la que hay que hacer frente.

¢ Qué podemos hacer para conseguir una oficina sin ruido y que el espacio de trabajo
sea un lugar confortable para todos? A continuacién os mostramos algunas medidas
basicas que pueden aminorar el ruido de la oficina:

1.- Evitar conversaciones continuas entre companeros y reservarlas a las horas de
descanso

2.- Poner elementos que absorban el sonido, como por ejemplo plantas
3.- Realizar evaluaciones periddicas de confort acustico.

4.- Separar las diferentes zonas de trabajo, de modo que no se solapen los sonidos de
una actividad con otra que se esté desarrollando en la misma oficina

5.- Utilizar cascos para los agentes que incorporen un sistema de cancelacion del ruido,
lo que genera mas nitidez a la hora de hablar y que el agente hable en un tono mas bajo.

Sabemos que en una empresa dedicada al Telemarketing no es facil acabar con la
contaminacion acustica, pero con pequehos gestos se puede reducir al maximo, de modo
que el dia a dia laboral sea mucho mas sano. Desde Avilon Center estamos muy
concienciados en reducir al maximo esta contaminacion y seguiremos aplicando todas
aquellas medidas (presentes y futuras) encaminadas a su practica eliminacion.
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La paulatina sensibilizacion de la sociedad, el desarrollo econdmico basado en la
generacion de riqueza o el respeto por el medio ambiente conducen a que las empresas
tomemos decisiones estratégicas con criterios de sostenibilidad, incorporando la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) a nuestros modelos de gestion. En la practica, se
trata de integrar aspectos sociales en la cultura y los valores de la empresa, de forma
gue aparezcan vinculados a las lineas de negocio involucrando a accionistas, consumidores,
trabajadores, empresarios o inversores. Es un concepto transversal, con vocacién de
permanencia y de caracter pluridimensional.

La responsabilidad social es un concepto que tiene implicaciones individuales (en lo que
respecta a la responsabilidad individual de cada persona y lo que aporta a la sociedad) y
colectivas (en lo que respecta como institucion, organizacién o empresa que realiza una
serie de actividades). Todo ello debe realizarse en un sentido ético y de justicia y debe
implicar tanto a las personas que formen parte de esa actividad, como a todos los
procesos de gestidn, areas de trabajo y/o departamentos de las organizaciones.

El triple objetivo (triple bottom line) es un concepto que desde la sencillez, establece la
formula para que la empresa y cualquier organizacion sean sostenibles. El
fundamento basico es compatibilizar la actividad econdmica, con el desarrollo social y el
cuidado del medioambiente. El creador de esta teoria es John Elkington.

En su definicién establece que una organizacién para ser sostenible, tiene que marcarse
un triple objetivo: ser econémicamente viable, ser socialmente beneficiosa y ser
ambientalmente responsable. Esta cuestion es de suma importancia, ya que a
menudo tiende a identificarse sostenibilidad con medioambiente.

Sin embargo, ese es un enfoque muy limitado y es necesario tener en cuenta el
resto de dimensiones sociales y econdmicas que implican que las organizaciones sean
viables y duraderas.
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Si en el pasado el liderazgo de una institucidn se ejercia sobre bases autoritarias y
arbitrarias, atendiendo a una competitividad feroz donde las cuentas de resultados eran
el Unico objeto de medicion, actualmente el desafio pasa por hacer de Ia
competitividad una ventaja sostenible, que Unicamente serd posible si incorporamos el
concepto de responsabilidad a la esencia de la corporacion.

La empresa socialmente responsable es aquella que tiene la capacidad de oir los
intereses de las diferentes partes (los stakeholders) y de incorporarlos a la
planificacion de sus actividades. Responsabilidad Social es un estado de conciencia
del impacto que una institucion produce, positivo o negativo y que trata de crear
referencias responsables, transparentes y sostenibles. Solo se es una Empresa Socialmente
Responsable cuando el modelo de actuacion y el modelo de Gobierno Corporativo
estimulan practicas transparentes, hacia adentro y hacia afuera de la empresa, lo
que se traduce en un aspecto esencial de la politica de RSC: la generacién de
confianza.

Una de las principales formas de devolver la confianza de los consumidores en una
empresa es el desarrollo de politicas de responsabilidad social corporativa.
Actualmente relacionamos la responsabilidad de las empresas “por sus impactos en
la sociedad”, por lo que se pone de manifiesto la conveniencia de que las companias
tengan en cuenta en su estrategia y operaciones las expectativas de los grupos de
interés para maximizar su capacidad de crear valor para el conjunto de la sociedad.

ol
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Esta voluntad para garantizar la sostenibilidad a largo plazo requiere de |Ia
resignificacion de lo social, en el sentido de minimizar el impacto de las operaciones de la
corporaciéon desde el punto de vista de la conciencia social: hacer que Ia
competitividad sea una ventaja a largo plazo, sostenible y responsable. Para ello es
imprescindible generar confianza a través de la inversion social de nuestras
actuaciones, sostenidas en el tiempo y alineadas con nuestro plan de negocios. De esta

forma generamos credibilidad, fundamentdndonos en valores éticos sdlidosy
comprometidos.

Las empresas capaces de reconocer y creer en |os activos intangibles somos empresas
que ven valores en dmbitos mas alld de los nUmeros econdmicos. Somos instituciones
preocupadas por la cultura corporativa, por valores como confianza y compromiso,
por la identificacion de sus trabajadoresy de su publico, de manejarse a través de buenas
practicas de caracter social y ético. Por todo ello, Avilon Center pondra en
marcha dentro de este plan de Responsabilidad Social Corporativa, una serie de
medidas encaminadas a reforzar nuestro compromiso ético y social, y sostenibles en
el tiempo; que formen parte de nuestro Adn, de nuestra cultura empresarial
gue estamos poniendo en marcha en esta nueva etapa:

1)

Ny,
||
v' Donantes de sangre .
\ Dona alzhéimer
v' Autismo (a nivel provincial, autondmico y nacional Sangre Leon
v Alzheimer Ledn ‘
v’ Caritas 4B :h
€Ay
v Asociacion Espafiola contra el Cancer (AECC) SR "I" aecc
v' Fundacién Carriegos

El objetivo es colaborar activamente con cada una de ellas, de forma que los trabajadores
de Avilon Center puedan ser voluntarios, bien de forma ocasional en campafias puntuales
de dichas asociaciones, bien de manera recurrente, de forma que trabajador y empresa se
faciliten mutuamente la participacion en dichas acciones de caracter social.

Ademas se estableceran otras colaboraciones paralelas con dichas asociaciones tales
como: donaciones de sangre de los trabajadores, patrocinios de actividades solidarias,
visitas a los distintos centros, jornadas de formacidén y concienciacién, donaciones
econdmicas, recogidas de alimentos, etc...

2) : o,

v' Adavas

ISADORA DUNCAN

v" Simone de Beauvoir

v' Isadora Duncan
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Convenio gque consistird en la elaboraciéon de una bolsa de trabajo para mujeres victimas
de violencia de géneroAvilon Center se compromete de esta forma, en la medida de sus
posibilidades, a contratar personal de esta bolsa de trabajo y colaborar activamente
ofreciéndoles una salida laboral que les ayude a superar la situacidon que estan padeciendo.

3) Campana "Tapones Solidarios": En colaboracion con el hospital “San Juan de Dios”,
Avilon Center colocard en sus diferentes instalaciones y oficinas, puntos de recogida de
tapones de plastico. Dicha campana beneficia a ninos y nifas en situaciéon de necesidad y
contribuye a preservar el medio ambiente. Actualmente apenas existen en la ciudad

puntos de recogida de estos tapones y desde Avilon Center creemos que con esta
"pequena iniciativa" se puede ayudar a muchos nifos y a preservar el medio ambiente.

Tnpone.s sol idnr-ios A
— \v"

"rannmd.n

4) Donacion de parte del beneficio neto anual (0.3%) a organizaciones y asociaciones
de caracter social: Se repartirdan de forma equitativa entre las principales

fundaciones y asociaciones de la ciudad de Ledn. Cada ano, el comité de direcciéon
establecerd los diferentes destinatarios de estas donaciones.

5) Clubes deportivos: El fomento deportivo en Ledn es una de las bases del desarrollo
social de la provincia. Es por ello que debemos involucrarnos en la colaboracién activa

con los clubes de referencia y deportistas que necesitan todo el apoyo de las instituciones
publicas y las empresas privadas para su desarrollo deportivo.

La intenciéon de AvilonCenter es establecer dicha colaboracién con:

e Deporte base: Futbol, baloncesto, atletismo, etc...

® Balonmano: Clubes como el Ademar y el Cleba son ensefias de la ciudad de Ledn en
todo el mundo.

e Fatbol: La cultural y deportiva leonesa ha logrado grandes hitos en su historia. Con la
ayuda de todos podemos lograr su ascenso de categoria, lo que supondria un gran
revulsivo econémico para toda la provincia.
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6) : Establecer un convenio de colaboracion, de manera

que Avilon Center realice proyectos conjuntos con la Universidad de Leén en el area de
investigacion de Bl (business intelligence).

Apostar por el futuro, las nuevas tecnologias y el talento pasa por trabajar mano a mano con
la Universidad de Ledn en sus proyectos de investigacion referentes al Bl. Ledn debe ser una
ciudad y una provincia de referencia para empresas en cuanto al Bl se refiere.

Del mismo modo, firmaremos convenios de colaboracién con centros de FP para realizar
practicas en nuestra empresa. De este modo, profesionalizamos mas al sector y ofrecemos
la posibilidad de aprender una profesion de futuro dentro del contact center.

7) : Una de las vertientes sociales mas importantes es el apoyo decidido
a la cultura: pintura, escultura, fotografia, teatro, poesia, musica, etc.

Para decidir qué actividades/eventos/artistas apoyaremos, abriremos un periodo de
recepcion de ideas, enviando cartas a las diferentes entidades culturales de |la provincia para
explicarles nuestra idea de mecenazgo, y que nos transmitan sus diferentes ideas.

Una vez cerrado el plazo, Avilon Center designard un proyecto ganador de mecenazgo, el
cual financiara en su totalidad.

No obstante, aun teniendo en cuenta lo anterior, y como complemento al mecenazgo
cultural, se constituira el “Premio de Pintura Avilon Center”; dicho evento se celebrara a lo
largo del mes de Octubre, y contara con un jurado compuesto por profesionales de
reconocido prestigio de la ciudad. La tematica en cada uno de los certdmenes serd variable y
contemplara los siguientes premios y accésit:

= Primer premio: 2.000 euros
= Segundo premio: 1.000 euros

= Un accésit: 500 euros
Las bases del concurso se elaboraran con criterios técnicos e ira dirigido a pintores noveles.

Las obras premiadas pasaran a ser propiedad deAvilonCenter .

Sin duda sera un evento que servird como aliciente para que pintores noveles de
todos los estilos y edades puedan participar. De esta forma, aportamos nuestro
granito de arena al mecenazgo en el arte y la cultura, tan denostada y olvidada en
nuestros dias.
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10.- Seleccion de indicadores (KPI “s)

Los KPI o indicadores nacen de Ila necesidad de contar con elementos
mensurables. Son muchos los expertos que sostienen que aquello que no es
medible y expresable en valores numeéricos, es imposible de mejorar.

Si las companias desean optimizar su gestion en diferentes aspectos, como por ejemplo:
v' Relaciones con el cliente
v" Procesos operativos
v' La innovacion

v' Activos intangibles como las personas o la cultura,
..se vuelve indispensable integrar los indicadores de estos ambitos en el sistema de gestion.

La labor del mapa estratégico es aclarar, mediante un sistema visual, los objetivos
qgue la organizaciéon debe alcanzar para obtener un correcto desempeno en el corto, medio
y largo plazo. Sin embargo, la labor de los KPI es dotar de una naturaleza ejecutable a
estos objetivos.

Por ello, debemos asociar indicadores a cada uno de ellos. El acto de medir elimina la
ambigUedad de las palabras al realizarse en términos especificos. Por otra parte, este hecho
facilita el rastreo del progreso en la consecucién de los objetivos.

R —

EERTRTTTTY B




Plan de Responsabilidad Social Corporativa

Tipos de indicadores o KPI
Debemos considerar dos grupos en esta clasificacion:

En relacién con su naturaleza encontramos dos subtipos:

> Cuantitativos: Estos indicadores rastrean el desempeno de aquellos procesos que

pueden medirse en términos de cantidad. Por ejemplo: reduccidn de costes,
cantidad de la produccion, etc.

> Cualitativos: Estos se refieren a objetivos mas intangibles, como la satisfacciéon del
cliente.

En relacion a los objetivos de la estrategia tenemos otros dos tipos:

> Primarios: Estos indicadores dependen directamente del objetivo estratégico.

>Secundarios: Estos estan orientado a esos objetivos cuya consecucion
es indispensable para lograr los primarios.

Como es l6gico una vez que conocemos y entendemos qué son los KPI y su utilidad, el
siguiente paso sera saber elegir los que mas se adecuen a los objetivos propuestos, ya
que de lo contrario la informacién obtenida puede no ser fiable y no ayudar en nada a
conseguir los objetivos previstos econdmicos, logisticos, comerciales, laborales, sociales, etc.

Uno de los grupos de indicadores de Responsabilidad Social Empresarial mas
difundidos es el creado por el Instituto Ethos, utilizado por muchas organizaciones
para adaptarse al nuevo paradigma empresarial.

INSTITUTO

el

Los Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial constituyen, en
conjunto, una herramienta para la evaluacidn y la planificacion de los procesos de
responsabilidad social en las organizaciones.

Dichos indicadores reflejan diferentes etapas de avance en la aplicacion de |Ia
responsabilidad social, de manera que la evolucidbn de una etapa a otra exige
compromiso, planificacion e inversiones.
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Estos indicadores son de diferentes tipos:

% Indicadores de profundidad: permiten evaluar la etapa en que se encuentra la
gestion de RSE de una empresa. Estas etapas son representadas por cuatro
cuadros contiguos que expresan estadios de determinada practica. Esto sirve para

identificar facilmente en qué estadio de la practica se encuentra la empresa, tal como se
describe a continuacion:

Etapa 1. Representa una etapa basica de acciones de la empresa. Esta todavia en el
nivel reactivo a las exigencias legales.

Etapa 2. Representa la etapa intermedia de acciones. La empresa mantiene una
postura defensiva sobre los temas. Pero ya empieza a encaminar cambios y
avances respecto a la conformidad de sus practicas.

Etapa 3. Representa la etapa avanzada de acciones. Se reconocen los beneficios de
llegar mas alla de la conformidad para prepararse de antemano a las presiones que
reguladoras resultan en cambios de expectativas para la empresa. La responsabilidad
social y el desarrollo sustentable son considerados aspectos estratégicos.

Etapa 4 Representa la etapa proactiva. La empresa alcanza estandares
considerados de excelencia en sus practicas, involucrando a proveedores,
consumidores, clientes, la comunidad y también influyendo en politicas publicas de
interés para la sociedad

% Indicadores binarios (informaciones adicionales): estdan compuestos por preguntas de
respuesta binaria (si o no) y cualifican el estadio seleccionado en los indicadores
de profundidad. Sirven para validar y profundizar la etapa de responsabilidad

social identificadapor la empresa y contribuyen a la comprensién de las practicas que
pueden incorporarse a la gestion de los negocios.

% Indicadores cuantitativos: proponen el relevamiento sistematico de datos, con los
cuales se puede elaborar series anuales para cruzar con otros datos relevantes para

la empresa. Estos datos seran de utilidad para el monitoreo interno de la empresa y
sirven para la planificacion de nuevos objetivos y metas en materia de RSE.

En conjunto esta estructura de indicadores permite que la empresa planee el
modo de fortalecer su compromiso con la responsabilidad social. Por ejemplo, saber
en qué etapa se encuentra la organizacion permite establecer las acciones que hace

falta impulsar para pasar a la etapa subsiguiente.
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Temas de los indicadores

Los temas tratados por los Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, y
por tanto materia de evaluacioén, son los siguientes:

®*Valores, transparencia y (gdobernabilidad: este tema contiene aspectos como
los compromisos éticos, el arraigo en la cultural organizacional, la gobernabilidad
corporativa, el didlogo con las partes interesadas (stakeholders), las relaciones con la
competencia y el balance social.

e Publico interno: aqui son evaluados temas como las relaciones con los sindicatos, la
gestion participativa, el compromiso con el futuro de los nifos, la valoracion de

la diversidad, la politica de remuneracion, beneficios y carrera, la atencion a la
salud, la seguridad y las condiciones de trabajo, el compromiso con el desarrollo

profesional y el empleo, el comportamiento frente a las desincorporaciones y la
preparacion para la jubilacion.

e Medio ambiente: los temas evaluados son el compromiso de la empresa con la
causa ambiental, educacion y creacidon de conciencia ambiental, la gerencia del

impacto sobre el medio ambiente y del ciclo de vida de productos y servicios y
el control de entradas y salida de materiales en la empresa.

e Proveedores: los temas materia de analisis son: los criterios de seleccion y evaluacion de
proveedores, el trabajo infantil en la cadena productiva, el trabajo analogo al esclavo en la
cadena productiva, las relaciones con trabajadores (servicios de terceros) y el apoyo a los
proveedores.

eConsumidores y clientes: en este tema son sometidos a evaluacion la
politica de comunicaciéon comercial, la excelencia en la atencion y el conocimiento y
administracion de los dafos potenciales de los productos y servicios.

e Comunidad: los indicadores tratan acerca de: la administracién del impacto de la
empresa en la comunidad de entorno inmediato, las relaciones con organizaciones
locales, el financiamiento de la accién social, la compenetraciéon de la empresa con la
accion social, las estrategias de actuacion en el area social y el reconocimiento y apoyo al
trabajo voluntario de los empleados.

eGobierno y sociedad: son evaluados los siguientes temas: contribuciones para
campanas politicas, liderazgo e influencia social y participacién en proyectos sociales.
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agrupa toda la informacion de interés para el empleado, tanto
desde el punto de vista de recursos humanos como de negocio, nuevos productos,
ofertas y un largo etcétera y se vehicula a través de diferentes
canalesde comunicacion interna (intranet, comunicados, boletines, eventos, etc.).

Las actividades de Responsabilidad Social ocupan un papel relevante y continuo
tanto en las iniciativas que afectan a empleados (en especial todo lo que se refiere al
programa de voluntariado establecido en el plan de RSC) como las que se efectdan
hacia la sociedad y que los empleados conocen gracias a estos medios.

Podriamos decir que RSC y comunicacién interna son dos circunferencias
secantes que comparten un amplio espacio comun.

La comunicacion interna es esencial para que los empleados conozcan las acciones
lideradas por la Responsabilidad Social: difundir las actividades en las que los
empleados son una parte activa de manera mas directa; animar y conseguir que el
numero de empleados participantes sea el mayor posible y generar orgullo de pertenencia
son la meta comun para las dos areas.

En cuanto a la generacién de impacto conjunto entre comunicacion interna y RSC,
partimos de que hay objetivos propios tanto de comunicacidén interna como de
RSC que no son necesariamente compartidos, pero, sin duda, el impacto de la RSC
no seria posible sin contar con la comunicacién interna como una herramienta de
difusion y nexo con los empleados.

Los retos conjuntos, de comunicacion interna y RSC, pasan por que el empleado no solo
conozca las iniciativas y areas de actuacion de la RSC (tanto internas como externas),
sino que se sienta participe de ellas, al igual que se siente participe del devenir econdmico
de la empresa.
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Impulsaremos el desarrollo de jornadas tematicas sobre RSC en la empresa. El
responsable de formacion elaborara un calendario para comunicar y concienciar a
los trabajadores de la importancia de la RSC y de las medidas concretas que Avilon
Center se encuentra desarrollando. La comunicacion de la RSC permite a los grupos de
interés que evalluen las conductas que practica la organizaciéon, tomando como referencia
los valores de la empresa, las condiciones del sector en el que se desenvuelve, y su propia
forma de entender el mundo.

Ya no se concibe la responsabilidad social sin un adecuado sistema de reporting.

La consecuencia de comunicar su RSE puede traducirse en un premio, de la misma forma
qgue no hacerlo puede devenir en castigo. El reconocimiento genera mayor reputacion para
la empresa, un retorno nada desdefable, pero, por encima de todo, contribuye a la
sostenibilidad propia y de los grupos de interés con los que se relaciona.

No hay gue renunciar a la recompensa que representa un avance en la reputacién de la
compania, siempre que sea la consecuencia de una politica sincera de responsabilidad
social.

Para comunicar de una forma eficiente y eficaz, hay que identificar con claridad los
grupos de interés en torno a los que pivota la empresa:

NOMBRE

ACCIONISTAS
INVERSORES
COLABCRADORES
EMPLEADOS
PROVEEDORES
CLIENTES
COMPETIDORES

COMUNIDAD LOCAL

 COMUNIDAD GLOBLAL

ONG [ONL)

INSTITUCIONES
PUBLICAS

MEDIOS DE
COMUNICACION

RESPONSABILIDADES

Buena gestion [ Retorno
economico / Comunicacion [
Transparencia

Comunicacion / Transparencia /
Inversion ética

Comunicacion / Transparencia

Respeto DDHH fundameantales y
laborales / Comunicacion /
Integracion [/ Farmacian

No abuso de poder [ Comunicacion /
Integracion { Formacion

Cumplir expectativas | Integracidn [
Comunicacion / Transparencia

Comunicacion / Integracién /[
Colaboracian

Comunicacion / Transparencia /
Favorecer desarrollo local /
Respeto Medic Ambiente

Comunicacion / Transparencia /

Favorecer desarrollo nacional /
Respeto Medio Ambiente

Comunicacién / Transparencia /
Colaboracién

Comunicacion / Transparencia [/
Colaboracion

VENTAJAS DE
RELACION

Mo conflictos ni interferencias

Aumento de inversiones
{calidad)

Aumento de colaboraciones
[calidad)

Orgullo de pertenencia [ Retencion
talento / Mejora productividad

Poder de eleccion [ Mejora
productividad / Mejora servicio

Mo campafias en contra,
denuncias, demandas

Mejora de relaciones /
Intercarmbio

Identificacion emocional
Ermpresa - ciudadano

Identificacion emocional
Empresa - ciudadano

Aurmento n® colaboraciones [
Mejora relaciones

Aurmnento n® colaboraciones /
Mejora relaciones

‘Mejora relaciones.
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Una vez jerarquizados los grupos de interés y realizado el diagndstico del estado de la
relacion actual de la empresa con cada uno de ellos (incluyendo la deteccién de los canales
de contacto y la periodicidad de la comunicacioén), se definen los objetivos y expectativas de
la empresa respecto a cada uno de ellos (incluyendo los margenes de negociacion), el
modelo “deseado” de relacién y los recursos humanos y técnicos destinados a este objetivo.

La ejecucion de dicho modelo contard idealmente con un calendario de ejecucion, una
agenda de temas y unos indicadores de seguimiento. La informacién obtenida como
consecuencia del ejercicio anterior deberd ser procesada por la empresa, de
modo que entre a formar parte de los inputs necesarios en la toma de decisiones a
todos los niveles, incluyendo la estrategia misma de comunicacion.

Los medios de comunicacion constituyen para la empresa socialmente responsable un
canal de sensibilizacion y concienciacion social de amplio alcance, de benchmarking
para las empresas “recién llegadas” a la RSC, de credibilidad y de reputacion para la marca.

El creciente interés de la sociedad por estos temas ha estimulado en los ultimos cinco
afos la aparicion de secciones especializadas en periédicos econémicos y generalistas
gue se disputan el interés de los receptores con publicaciones impresas y digitales
dedicadas al tema.

A pesar de ello, informes como la guia recientemente publicada por la CECU 1 sobre la
opinion de los consumidores sobre la RSC de la empresa en Espafa, muestran que
los encuestados se sienten poco informados sobre los temas referentes a RSC.

Segun esta misma guia, los interesados buscan la informacién preferentemente en
Internet, seguido de otros medios de comunicacidn. Sin embargo, al preguntarseles sobre
la fiabilidad que atribuian a la informacién que obtenian de cada canal, calificaron
como las mas fiables con diferencia a las fuentes personales, entendiendo por éstas
a los comentarios de amigos o familiares, la informacién recibida de colegios
profesionales, asociaciones sectoriales, etc.
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Paralelamente a la gestion de medios tendente a posicionar gratuitamente los
contenidos de la empresa dentro de los espacios informativos de los medios, también
conocida como publicity, las empresas hemos reforzado nuestros mensajes con
acciones de publicidad que van desde corporativa en medios tradicionales hasta las
diversas acciones below the line (El empleo de una estrategia below the line se centra en
utilizar medios no convencionales, que se caracterizan por ser menos masivos y mas
directos.

Algunos de ellos son: las relaciones publicas, internet, marketing directo, promociones...). La
compahfia es la protagonista de la publicidad corporativa, acompanada de mensajes
referentes a sus valores, compromisos y objetivos. La RSC ha dotado de contenidos
adicionales a estas campafas: el medioambiente, los empleados y las comunidades
favorecidas por la accidon social de las empresas, entre otros.

Dentro de los tres
ambitos de la comunicacidn externa: marketing, publicidad y web, las herramientas
para la gestiéon de la comunicacidén mas relevantes son:

a) Marketing:

= Buzoneo.

= Publicidad en el lugar de venta (PLV).
= Animacion

= Juegos promocionales.

= Tarjetas de fidelizacion.

» Vales descuentos.

= Premios.

= Reembolso.

= Muestras.

= Marketing de guerrilla o street marketing
= Telemarketing

= Marketing telefénico

= Marketing movil

» Fuerza de ventas

= Merchandising

= Catalogos

Marketing -~




b) Publicidad:
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= Publicidad en el teléfono Mmovil

= Publicidad en TV, prensay radio.

» Publicidad en mobiliario urbano y vallas exteriores.
= Publicidad en packaging.

» Virales

c) Internet: —

Programas o servicios de publicidad a través de google adwards o Microsoft
advertising.

Anuncios: banners (pequenos rectangulos que contienen imagenes), pop up window
(ventanas emergentes que contienen un mensaje publicitario y se activan de forma
automatica al consultar una pagina), pop under window (ventanas que se abren
detras de la que estda en uso y solo pueden visualizarse cuando se cierra esta),
superstitials (spots publicitarios multimedia que se ejecutan en ventanas
independientes), layers (logos o0 imagenes que se desplazan por la pantalla)

Publicidad en buscadores: enlaces patrocinados o enlaces espontaneos.

Microsites

E-mail marketing

Redes sociales y profesionales: Snapchat, Tik Tok, Facebook, Twitter, Xing, Linkedin...
Juegos

Blogs y video blogs

Webs de videos y fotos: Flirck, YouTube, Picassa...

Otros recursos: RSS, Twitter, webs de intercambio, Wikipedia, buscadores
(google, yahoo..), Skype, Menéame, Culturizame, google maps...

Por supuesto, no significa que usemos todos estos medios de comunicacidon externa,
sino aquellos mMas adecuados y que se ajusten mas al objetivo de comunicar
fehacientemente nuestro plan de Responsabilidad Social Corporativa.

Ademds, en cada momento, y dependiendo de las circunstancias, unas seran
mas recurrentes y operativas que otras.
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12.- CONCLUSIONES

> Cuando la empresa ha integrado la RSC transversalmente en su modelo de
negocio, y sus actuaciones son coherentes con este compromiso, la comunicacion
de la RSC se vuelve un aspecto mas de dicha responsabilidad, como factor
fundamental para la transparencia.

> La incorporacién de las preocupaciones de los grupos de interés a la estrategia
general de la empresa implica el establecimiento de una relacion sustentada en un
proceso comunicativo fluido, flexible, adecuado a cada uno de ellos en cuanto a sus
mensajes, canales e iniciativas.

> Por lo anterior, el posicionamiento de la funcién de comunicacién dentro de la
ejecucion de la estrategia de la empresa, cuando ésta ha incorporado criterios de
RSC en su gestion, lleva a situar idealmente al responsable de comunicacion a
nivel de la Alta Direccion con la consecuente responsabilidad sobre el logro de los
objetivos de negocio.

> Una parte importante del éxito en la comunicacion de la RSC radica en la
adecuada identificacion y jerarquizacion de los grupos de interés de la empresa.

> Algunas de las caracteristicas deseables en la comunicacion de la RSC, cualquiera
que sea el medio o el grupo de interés al que va dirigida, son: la coherencia entre
acciéon y comunicacion, interna y externamente; priorizar - en la medida de lo posible

- los hechos cumplidos, las cifras y los resultados tangibles sobre los anuncios
de “buenas nuevas”, y la vinculaciéon de lideres de opinidn al desarrollo de las

iniciativas, de modo que también - y a veces en exclusiva - sean ellos las fuentes
consultadas por los medios respecto al desarrollo de las iniciativas a las que estan
vinculados.

> En el contexto de la RSC, los empleados son un publico de interés que adopta el
rol de auditor permanente de la coherencia entre la accién y la comunicacioén,
interna y externa, de la empresa.
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> Otro ejemplo del cruce de linderos entre la comunicaciéon interna y externa lo
constituye el impacto de la creacidn de marca interna sobre la atraccion de talento
del mercado (marca como empleador). Una politica de RSC adecuadamente
comunicada puede ser el factor diferencial en medio de una oferta equilibrada en
cuanto a salario y beneficios sociales, y la confirmacidon de los mensajes externos
por una fuente interna (un empleado) aporta mayor credibilidad que el conjunto de la
comunicacién corporativa.

> La publicity sigue siendo una actividad recurrente para la consecucidon de
notoriedad, incluyendo los contenidos propios de RSC. La avalancha de informacién
gue genera el uso continuo de este recurso por parte de los gabinetes de
comunicacién de empresas e instituciones plantea un reto para los que aspiren a
ganar la atencion de los periodistas: la definicion, desarrollo y posterior
comunicaciéon de iniciativas que combinen los aspectos formales, de fondo, con
alguna caracteristica formal que resulte atractiva para los medios sin desfigurar el
proposito esencial de la accion.

> El impacto de los medios de comunicacién en el modo de pensar y construir la
realidad de la sociedad es, a la vez gque una responsabilidad, una oportunidad:
constituye la posibilidad de sensibilizar a millones de receptores de sus mensajes con
los temas transversales de la RSC y con la responsabilidad que a todos nos
corresponde, como ciudadanos y parte interesada, en la implantacion de estrategias
de desarrollo sostenible aun, y especialmente, en medio de contextos como el
actual.

> Entre las iniciativas mas frecuentemente implantadas por los medios de
comunicacion, como empresas socialmente responsables, se encuentra Ia
conformacion de fundaciones. Sin embargo, la principal responsabilidad atribuida
a ellos por sus receptores sigue siendo la inherente al ejercicio cotidiano de
informar.
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