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6.1 INTRODUCCION

A lo largo de los distintos capitulos del TFC se ha ido explicando cémo la
Administracion Puablica puede desarrollar actividades de Responsabilidad Social
Corporativa, ya que estas son creadoras e impulsadoras del desarrollo econémico y
social. Por lo que, deben aplicar en sus actividades empresariales y en sus politicas
publicas el concepto de RSC.

Este TFC, refleja la necesidad de vivir en un mundo socialmente responsable con las
personas, con el medioambiente, con la accidn social, y también responsables con la
acciéon del gobierno y la transparencia. Por ello, surge la necesidad de presentar una
Propuesta de Mejora del Ayuntamiento de Catarroja inspirado en un modelo de gestion
econdmico, social y medioambiental.

Esta nueva forma de gestién implica mas colaboraciéon por parte del Ayuntamiento
con la sociedad, incorporando las preocupaciones de ésta como parte de su estrategia y
asumiendo el compromiso de dar cuenta de sus actuaciones con la adecuada
transparencia.

La propuesta de Mejora que planteo es un documento que recoge los grandes ejes
estratégicos para avanzar hacia la Vision del municipio de un modo responsable, ésta es
mejorar e innovar continuamente tanto en el Gobierno de la ciudad, para su continuo
progreso econdmico y social; como en la gestion de la Administracion, aumentando la
satisfaccion de su ciudadania y prestando servicios que den respuesta a las necesidades
de sus vecinos, adaptandose a su evolucion y siendo eficientes en la gestién de los
recursos.

Las principales fuentes de informacion a considerar en el proceso de elaboracion del
Plan de Mejora se clasifican en:

- La informacion mads significativa disponible sobre la situacién actual y la
evolucidon mas reciente del municipio (demografia, economia, aspectos sociales).

- Opinion de la ciudadania a través de encuestas, sistemas de quejas y sugerencias,
etc.

- Indicadores de gestion del propio ayuntamiento (actividades, procedimientos
realizados, tiempos de tramitacién, personas atendidas, satisfaccion de los
propios trabajadores...

- Anadlisis DAFO

- Modelo EFQM

Es necesario utilizar estas herramientas para detectar las debilidades que se han ido
surgiendo a lo largo de los capitulos anteriores, ya que los mismos deberan orientarse
precisamente a su superacion. Para poder superarlos explicaré las diferentes areas de
mejora, asi como las acciones que se deberian realizar para poder superarlas.

Los valores que deben identificarse en esta Propuesta de Mejora de RSC, son los
mismos que los del Ayuntamiento de Catarroja puesto que los valores son los referentes
éticos que han de orientar y describir la “forma de hacer y actuar” de la Organizacion.
Estos son:

- Vocacion de servicio publico.
- La orientacion al ciudadano es el vector del Gobierno y Gestion Municipal.
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- La mejora continua en basqueda de la excelencia en la gestion es el eje que guia
la actuacién y el modelo de la E.F.Q.M es el referente.

- El consenso con todos los agentes sociales y grupos de interés del municipio,
siendo la participacion ciudadana un elemento clave de un buen gobierno.

- La coordinacion entre las Administraciones Publicas es necesaria para la mejora
de la satisfaccion ciudadana.

- La ética y la transparencia han de presidir la actuacion para la gobernanza de la
ciudad.

- La consolidacién de canales estables de comunicaciéon con la ciudadania es
necesaria para conocer el grado de aceptacion de la politica local y el
posicionamiento frente a la misma, consiguiendo de este modo un mayor grado
de implicacién y de conocimiento de la realidad.

- La obtenciéon de objetivos y resultados eficientes es el compromiso ante la
ciudadania.

- El trabajo en equipo es un instrumento que genera mas valor que el
correspondiente a la suma de las aportaciones individuales de las personas.

- Un equipo humano que trabaja con sentido de pertenencia al Ayuntamiento,
vocacion de servicio publico a la sociedad de Catarroja y conciencia de la
repercusion exterior de su trabajo.

6.2 UTILIDADES

Esta Propuesta de Mejora permitird conocer los objetivos estratégicos para que el
municipio avance hacia una responsabilidad social corporativa, por lo que sera til tanto
para el Equipo de Gobierno, como para el conjunto de la organizacion municipal y la
propia ciudadania.

Considero que es util para el Equipo de Gobierno porque hace posible identificar el
area a mejorar asi como los objetivos estratégicos y las acciones necesarias para reducir la
incertidumbre y aumentar la transparencia.

Ademas, el plan de mejora que a continuacion presentaré permite avanzar hacia la
visién del municipio, pudiendo convertir los deseos en realidades. Posibilita un debate
compartido por todas las personas que componen el Equipo de Gobierno, contribuyendo
asi a fortalecerse como equipo y clarificar las prioridades hacia un municipio
responsable.

El Plan también es util para toda la organizacion, puesto que ayuda a identificar las
prioridades del Ayuntamiento, estableciendo acciones y herramientas basicas para el
seguimiento de la gestion. Promueve la participacion de los empleados en actividades de
RSC, de forma que se contribuye a lograr los diferentes objetivo estratégico.

También permite facilitar la comunicacion bidireccional en la organizacién y al
mismo tiempo mantener una estrecha relacion con el ciudadano, ya que se promueve la
transparencia, eficacia y eficiencia.

En cuanto, a la ciudadania hay que destacar que es util porque aumenta la
transparencia, ademds permite identificar de una forma clara las estrategias municipales
conociendo las actividades y servicios que se van a prestar. Garantizandose la seguridad y
la calidad de los distintos servicios que se prestan desde el ayuntamiento de Catarroja.
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Esquema 11. Utilidad del Plan de Mejora

La fusién permitira obtener un Plan de Mejora
en el que todos se veran favorecidos.

Elaboracién propia

6.3 LINEAS ESTRATEGICAS DE LA PROPUESTA DE MEJORA PARA FOMENTAR LA RSC

La meta principal del Plan Estratégico de Responsabilidad Social Corporativa es
establecer unas directrices de gestion con el fin de garantizar unos principios éticos y de
respeto a las personas y al medio ambiente.

Esta propuesta se ha elaborado para promover la responsabilidad social en Ia
Administracion Publica, siendo mi principal objetivo desarrollar y dar a conocer un
modelo de RSC que permita al Ayuntamiento de Catarroja integrar en su sistema de
gestion mayor responsabilidad social, contribuyendo de este modo a un desarrollo
sostenible.

Las lineas estratégicas implican el comportamiento consciente y firme del
Ayuntamiento con el fin de obtener, en la medida de lo posible, un balance general
positivo de sus acciones en lo econdmico, ambiental y social, tanto desde la perspectiva
econdmica, como social.

La estructura organizativa debe transformarse para poder estar mds proxima a las
inquietudes de los ciudadanos, debe formar a un personal motivado e implicado en RSC
que ayude a conseguir una Administracion mds receptiva, que responda con prontitud y
diligencia a nuevas necesidades, que facilite mas informacion y que potencie una mayor
participacion e interconexion entre los usuarios y los empleados publicos.

En este sentido, el Ayuntamiento de Catarroja debe renovarse si quiere ser operativo
con estos cometidos; la modernizacion de la Administracién se presenta como una
necesidad para fomentar la RSC.

La Administracion se enfrenta a conciliar la satisfaccién de los derechos individuales
con la atencion a los intereses colectivos; de promover la cohesidn social y ejecutar las
politicas publicas. Una entidad local que quiera iniciar un proyecto de RSC, deberia
abordar cinco areas de actuacion ya que estan entrelazadas y, por lo tanto, la
intervencidn conjunta supone un ahorro de esfuerzos:

69



@GNS Propuesta de Mejora

- Medio ambiente: se trata del entorno que condiciona la forma de vida de
la sociedad, por ello la conservacién de éste es imprescindible para la vida
sostenible de las generaciones actuales y futuras. Por lo que, se debe reducir los
impactos ambientales, apoyando la implantacion de buenas practicas
relacionadas con la gestion de residuos mas alld de lo estipulado por la ley.
Ademads, se tiene que promover la prevencion de la contaminacion y la
consecuente lucha contra el cambio climdtico a través de iniciativas de
reduccion.

- Organizacion municipal: es la responsable de gestionar la integraciéon de RSC
en la estrategia de la organizacion como un elemento imprescindible, creando
una cultura de mejora contintia para llegar a mejorar la calidad de los servicios
prestados. Asi como definir politicas y codigos que garanticen unas condiciones
laborales satisfactorias y el respeto por los derechos humanos, estableciendo a su
vez el reglamento interno de conducta para toda la organizacién (Cédigo Etico)

- Trabajadores del Ayuntamiento: deben impulsar las vias de
comunicacion, didlogo y participacion con los diferentes grupos de interés para
satisfacer sus expectativas y necesidades, difundir informacion relevante vy
establecer un servicio personalizado de atencién al ciudadano orientado a la
comprension y resolucion de sus necesidades y a la obtencién de su entera
satisfaccion.

- Proveedores: desarrollar practicas responsables en la cadena de suministro,
estableciendo procesos transparentes, objetivos. Articulando mecanismos para
generar alianzas estratégicas y operativas que permitan el beneficio mutuo.

- Ciudadanos: establecer iniciativas de sensibilizacién para concienciar a la
sociedad sobre los impactos causados por la organizacion en materia de RSC y la
prestacion del servicio, asi como fomentar la participacién activa en proyectos
conjuntos destinados a la promocion de la cohesion social y el desarrollo
sostenible.

Esquema 12. Areas de actuacién del Plan de Mejora

Proveedores y
empresas Ciudadanos
subcontratadas

Organizacion Trabajadores del

Medio ambiente . .
municipal Ayuntamiento

Elaboracién propia

Cuando hablamos de Propuesta de Mejora se debe adaptar el modelo organizativo a
las nuevas necesidades que expresan el entorno, la ciudadania, y los empleados/as. Por lo
que, podemos deducir que las caracteristicas basicas de la estrategia de cambio deben
desarrollarse y traducirse en un plan de accion de mejora, ésta debe de estar orientado
hacia:
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- Orientacion de la organizacion y, por tanto, de toda su actividad, hacia el
ciudadano considerado de manera individual y colectiva, tratando de lograr
maximizar su satisfaccion como mision global corporativa.

- Orientacién a resultados. Mejora de la eficiencia, eficacia, trasparencia y
comunicacion en la gestion.

Esta Propuesta trata de conseguir un funcionamiento armonico de la organizacion, es
decir, coordinado y que consiga los resultados deseados, por otro lado, debe establecer
las bases para la mejora. Para ello aportare diversos ejes estratégicos:

Tabla 7. Ejes estratégicos del Plan de Mejora

Area de mejora Ejes estratégicos

Medio ambiente 1. Luchar contra el cambio climatico.

2. Gestionar el consumo de energia y de agua de
un modo eficiente.

3. Comprar de un modo responsable.

4. Gestionar los residuos de edificios municipales
de un modo responsable.

Organizacién municipal 1. Ofrecer un centro de trabajo para el desarrollo
profesional y personal.

2. Ampliar el compromiso de Responsabilidad
social a proveedores y empresas subcontratadas.
3. Implicacion con la comunidad y el tejido social.
4. Fomentar la comunicacidn bidireccional.

5. Clasificar las competencias para cada puesto de
trabajo.

6. Fomentar la coordinaciéon entre la vida
personal y laboral.

7. Impulsar el progreso laboral.

8. Gestion financiera.

9. Trabajar en los valores de la organizacion.

10. Fomentar la RSC.

11. Informar de las iniciativas de RSC del
Ayuntamiento.

Trabajadores del Ayuntamiento 1. Mantener una estrecha relacion con el
ciudadano y garantizar su satisfaccion.

2. Conseguir un didlogo fluido.

3. Participar en jornadas de RSE.

4. Asociarse a empresas que estén a favor de la
RSE vy la sostenibilidad.

Proveedores y empresas subcontratadas 1. Conocer las expectativas y el grado de
satisfaccion de los proveedores.

2. Favorecer un dialogo fluido.

3. Apoyar practicas éticas.

4. Respaldo a los proveedores del municipio.

5. Alianzas estratégicas con suministradores vy
proveedores.

Ciudadanos 1. Saber el grado de satisfaccién del ciudadano.
2. Mejorar en la comunicacién.

3. Informar sobre politicas de RSC.

4. Asegurar la calidad de los servicios.

Elaboracidén propia
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Una vez establecidas los ejes estratégicas es necesario plantearse los objetivos
estratégicos que se pretende alcanzar, éstos suministran direccién, ayudan en la evaluacién,
son reveladores de prioridades y permiten la coordinacién siendo esenciales para las actividades
de control, motivacién, organizacion y planificacion efectivas. También, deben ser estimulantes,
coherentes y escritos en forma jerarquica preferentemente.

Para poder alcanzar estos objetivos se desarrollan acciones de mejora que
incrementaran la capacidad de la organizacion para asi llegar a cumplir todos los
objetivos, estas acciones pueden ser de aplicacion general y especifica.

Hay multitud de acciones de RSE y no son siempre acciones costosas para la
organizacion, siendo necesario trabajarlas de forma estratégica y global, sabiendo que la
RSE es una oportunidad.

Para cada una de estas acciones de mejora el Ayuntamiento de Catarroja puede
adoptar diferentes papeles de promocion de RSC, es decir, puede fomentar politicas de
educaciéon y formacion entre los diversos agentes de la sociedad. Apostatando por la
defensa de un desarrollo sostenible en el marco de un mundo globalizado e
interconectado.

Por tanto, estamos ante los cuatro roles de la Administracion, asi y siguiendo el
«Informe del Congreso de los Diputados para potenciar y promover la responsabilidad
social de las empresas» (MTAS 2007), expuestos ya en el capitulo 3, estos son:

- Regulador, define los estandares minimos de la normativa en RSC, exigiendo
mas transparencia informativa, mayores controles y mejores mecanismos de
supervision ya que se viene constatando que las medidas de autorregulacion no
resultan en muchos casos suficientes.

- Facilitador, fomenta e incentiva que las empresas y los demas agentes sociales se
comprometan con la agenda de RSC, aportando fondos para la investigacion y
para la recopilacién de informacion o de formacion.

- Colaborador, proporciona acuerdos estratégicos y medidas heterogéneas como:
la obtencién de compromisos medioambientales, el establecimiento de foros de
discusion, debate y difusion de conocimiento sobre RSC, etc.

- Promotor, respaldando politicamente y promoviendo el concepto y la practica
de la RSC, difundiendo publicamente sus documentos oficiales de RSC.

A continuacion se detallara las dreas de mejora para fomentar la RSC en el
Ayuntamiento de Catarroja, asi como los ejes y objetivos estratégicos, y las acciones de
mejora. Ademads, indicaré los diversos papeles que el Ayuntamiento de Catarroja puede
adoptar al realizar las acciones de mejora.
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Una vez elaborada la Propuesta de Mejora, es el momento de llevarla a la practica.
Para comenzar a aplicarla, es necesario que toda la organizacion y los agentes externos
con los que se relaciona tengan conocimiento de la misma, es decir, el Ayuntamiento ha
de comunicar como va a cambiar su estrategia hacia una gestién socialmente

responsable.

Por otro lado, es necesario evaluar la efectividad de las medidas implantadas. Para ello
se realizard un informe de evaluacidn (o sostenibilidad), ésta es una herramienta de
seguimiento y mejora para la organizacion, que permite conocer qué avances va logrando
en materia de Responsabilidad Social Corporativa.

De esta manera se ofrece la posibilidad de consultar una serie de indicadores que
permitirdn cuantificar si los objetivos planteados han sido alcanzados por el

Ayuntamiento de Catarroja.

Tabla 13. Indicadores de medio ambiente

Acciones de mejora
Realizar auditorias energéticas de los Edificios
Municipales.
Promover el ahorro y la eficiencia energética.

Aplicar criterios de construccion bioclimatica.
Instalar energias renovables en los edificios
municipales.

Aplicar una politica interna que priorice el
transporte publico.

Sensibilizar a los ciudadanos.

Establecer normativa que incluya la gestion
eficiente de la energia y el agua en el interior
de edificios municipales.

Realizar auditorias y un mantenimiento
preventivo de las instalaciones.

Instalar dispositivos economizadores.
Promover el uso eficiente del agua en el riego
de parques y jardines.

Desarrollar campafias de sensibilizacion.

Difundir la RSC entre proveedores.

Comprar productos fabricados con procesos
respetuosos con el Medio Ambiente.

Aplicar criterios de sostenibilidad en la compra
de material de oficina.

Fomentar la reutilizacion del papel.

- Colocar contenedores en los edificios
municipales para la recogida del papel.

-Exigir a las contratas de limpieza el uso de
productos no toxicos y no lesivos para el Medio
Ambiente.

Indicadores
Numero de auditorias realizadas

Ntmero de campaiias para promover el ahorro
energético

Porcentaje de proyectos bioclimaticos
Porcentaje de energias renovables instaladas

Cantidad de veces que se utiliza el transporte
publico

Ntmero de campaiias de sensibilizacion
Namero de iniciativas normativas
desarrolladas

Porcentaje de revisiones anuales.

Numero de dispositivos economizadores
Porcentaje de gasto en agua de riego

Numero de camparias realizadas para
sensibilizar

Porcentaje de campaiias realizadas a los
proveedores

Nutmero de productos responsables con el
Medio Ambiente

Porcentaje de material nuevo comprados con
los criterios de sostenibilidad

Porcentaje de papel reutilizado

Numero de contenedores de papel instalados

Porcentaje de productos no toxicos utilizados

Elaboracién propia
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Tabla 14. Indicadores de la organizacion municipal

Acciones de mejora
-Garantizar la igualdad de oportunidades y la
no discriminacion.
-Asegurar la contratacion de personal
discapacitado.
-Valorar las necesidades formativas de todo el
personal y elaborar un plan de formacién anual
que incluya aspectos de RSC en las sesiones
formativas.
-Desarrollar un sistema de gestion del
cumplimiento de objetivos.
-Adoptar medidas para la conciliacion de la
vida laboral y familiar
-Evaluar el grado de satisfaccion del trabajador.

-Asegurar las medidas basicas de salud
seguridad y prevencion de riesgos laborales.
-Homologar los productos de compra segun los
criterios ambientales y sociales establecidos.
-Cédigo de compras éticas de proveedores.

-Elaborar un Plan de Accidn social especifico,
con acciones concretas a desarrollar
(donaciones de material, ONG, etc)

-Utilizar el potencial de Internet.

-Dar a conocer el Plan Estratégico de RSC.

-Garantizar que cada departamento tenga un
interlocutor de comunicacion.

-Sistematizar las relaciones internas de
comunicacion.

-Incrementar los contenidos de informacion
relativa a RS en los canales de comunicacidon
existente.

-Establecer un programa de actividades
extralaborales para aquellos trabajadores que
estén interesados.

-Participacion de trabajadores/as en el disefio
de los planes de formacidn.

- Incrementar el presupuesto de formacion de
la plantilla.

- Rotacion de trabajadores/as por diversos
puestos para lograr la multifuncionalidad de
las personas.

- Acciones formativas especificas sobre RSE
para trabajadores/as

- Flexibilidad de horarios

-Reparto equitativo del trabajo

- Seguimiento del historial de rotacién de la
plantilla.

- Potenciar las habilidades particulares
-Apoyo y asesoramiento en casos de jubilacion

8o

Indicadores
Porcentaje de denuncias por discriminacidon

Porcentaje de personal discapacitado
contratado
Numero de cursos de formacion de RSC.

Porcentaje de objetivos cumplidos
Cantidad de horas flexibles

Porcentaje de satisfacciéon del trabajador al
realizar sus funciones.
Cantidad de accidentes en horario laboral

Ntmero de productos comprados en base a los
criterios medio ambientales

Numero de proveedores que son éticamente
responsables.

Porcentaje de donaciones

Numero de visitantes en la pagina oficial del
Ayuntamiento

Namero de cursos realizados para promover la
RSC

Porcentaje de satisfaccion del trabajador con el
superior.

Ndmero de reuniones internas

Numero de cursos realizados

Porcentaje de trabajadores que acuden a las
actividades extralaborales

Porcentaje de participacidn de los trabajadores
en guias de RSC

Cantidad de dinero invertido en la formacion
del trabajador

Porcentaje de rotaciones en los puestos de
trabajo

Namero de cursos de RSC
Porcentaje de horas flexibles

Porcentaje de igualdad de responsabilidades
Numero de personas que rotan en el trabajo

Cantidad de veces que se requiere



enfermedad y despido.

- Destino de excedentes de capital a
inversiones socialmente responsables (SRI)

- Sometimiento a auditoria de cuentas anual
(incluso en casos sin obligacién legal)

- Establecer un "codigo de conducta”

- Integracion valores (RSE) en mision, vision y
valores de la organizacién.

- Incorporacidn a foros empresariales o de
multiples grupos de interés, impulsores de la
RSE.

- Editar memoria de sostenibilidad.

- Comunicacidn de los logros en RSE a los
trabajadores

- Registro de premios y reconocimientos
obtenidos.
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asesoramiento juridico en materia de
jubilacion, enfermedad y despido
Cantidad de inversiones de RSC

Porcentaje de auditorias realizadas

Porcentaje de cumplimiento de la guia de RSC
Porcentaje de percepcion de los valores en los
trabajadores

Numero de trabajadores que consultan foros
de RSC

Ntmero de memorias de RSC realizadas
Porcentaje de informacién de los logros RSC a
los trabajadores

Ntmero de premios obtenidos

Elaboracién propia

Tabla 15. Indicadores de los trabajadores del Ayuntamiento

Acciones de mejora
-Profundizar en la relacion del cliente.
-Evaluar periédicamente el grado de
satisfaccion del cliente.

-Comunicar de manera clara y transparente
toda la informacion relativa al servicio que se
ofrece.

-Mantener y potenciar el “compromiso con el
cliente”

- Cauces de propuesta y participacion de
trabajadores/as a titulo personal

- Establecer cauces permanentes de didlogo
con la representacion de trabajadores/as

- Encuestas periddicas para conocer las
expectativas y el grado de satisfaccion del
personal

- Informacidn periddica sobre la empresa a
trabajadores/as

- Protocolo de resolucion de conflictos en el
seno de la empresa

- Difundir las "buenas practicas” de la
organizacion, si se puede tomar como
referente

- Impulsar compromisos y codigo de conducta
de RSC

Indicadores
Grado de satisfaccién del ciudadano (encuesta)
Porcentaje de encuestas realizadas

Grado de satisfaccién del ciudadano (encuesta)

Grado de satisfaccion del ciudadano (encuesta)
Numero de ideas propias de los trabajadores
Numero de reuniones

Porcentaje de encuestas realizadas

Ntmero de reuniones informativas
Cantidad de veces que se resuelve un problema

Porcentaje de uso de guias informativas de RSC

Porcentaje de guias informativas

Elaboracién propia
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Tabla 16. Indicadores de los proveedores y empresas subcontratadas

Acciones de mejora
-Elaborar un catdlogo de proveedores,
clasificados por volumen, importancia para la
empresa y grado de satisfaccion
- Encuestas periddicas para obtener el grado de
satisfaccion
-Servicio de atencidn al proveedor, recepcién
de quejas y reclamaciones y buzén de
sugerencia
-Requerimiento de buenas condiciones
laborales en la adjudicacion de contratos de
externalizacion
- Establecimiento criterios valorativos de
responsabilidad social (junto a los criterios de
precio-calidad-plazo-servicio) en las
condiciones de adjudicacion-adquisicion
- Homologacion de proveedores que recoja
aspectos de RSE (proteccion medioambiental,
codigos internos de conducta, derechos
laborales, innovacidn, seguridad y calidad de
productos...)
- Evitar relaciones de negocios con compariias
que llevan a cabo practicas ilegales o poco
éticas
- Apoyo a proveedores para implantar RSE

- Priorizar productos de comercio justo y/o
ecologicos

- Dar preferencia a proveedores locales

- Colaboracidn en la innovacion y mejora de
productos y servicios

Indicadores
Grado de satisfaccion de los proveedores y
empresas subcontratadas.

Porcentaje de encuestas realizadas para
conocer la satisfaccion.
Numero de quejas y sugerencias.

Numero de denuncias

Medir los criterios valorativos positivos en las
adjudicaciones-adquisiciones.

Porcentaje de proveedores que fomentan la
RSE.

Numero de contratos anulados

Porcentaje de proveedores que fomentan la
RSE.

Porcentaje de compras con productos
ecologicos

Porcentaje de proveedores locales

Grado de satisfaccion de los proveedores y
empresas subcontratadas.

Elaboracién propia

Tabla 17. Indicadores de la ciudadania

Acciones de mejora
- Elaborar un catédlogo de clientes, clasificados
por volumen, fidelidad y grado de satisfaccion.
- Encuestas periodicas para conocer las
expectativas y el grado de satisfaccién de los
clientes.
-Servicio de atencion al cliente, recepcion de
quejas y reclamaciones y buzén de sugerencia.
- Sometimiento a protocolos de arbitraje, para
resolucién de conflictos y reclamaciones.
- Mejora de la informacidon que acompaiia a los
productos y servicios.
- Incluir junto a los servicios informacion
medioambiental y social, si es pertinente
- Publicidad y promocidn teniendo en cuenta
principios de comunicacion veraz y
responsable
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Indicadores
Porcentaje de encuestas realizadas para
conocer la satisfaccion del ciudadano.
Porcentaje de encuestas realizadas para
conocer la satisfaccion
Numero de quejas y sugerencias
Porcentaje de reclamaciones
Numero de camparias informativas

Numero de camparias informativas

Namero de campaiias informativas



-Cumplimiento de requisitos legales en estas
materias.

- Informacidn transparente y contrastable.

- Ofrecimiento de servicios que respondan a lo
que se indica en la publicidad

- Monitorizar el impacto de calidad, seguridad
y medioambiental de los productos y servicios,
durante toda su ciclo de vida

Propuesta de Mejora & o (atIENE

Numero de denuncias realizadas

Porcentaje de encuestas

Porcentaje de servicios realizados que estan
publicados en las campafias informativas
Porcentaje de encuestas de calidad

Elaboracién propia

En conclusidn, la Responsabilidad Social Corporativa es un modelo de gestion
innovador adaptado a las nuevas demandas sociales, que supone una labor continua y
constante, y que no ha de entenderse como un hecho puntual.

A partir de la realizacion del informe de evaluacion, el ciclo se reinicia, formulando y
reformulando medidas y objetivos en materia de Responsabilidad Social, y reforzando
una vez mas los lazos de comunicacion con los diferentes grupos de interés, para recoger

opiniones y sugerencias al respecto.

De nuevo la organizacién ha de planificar las medidas de actuacion, aplicarlas, evaluar
los resultados obtenidos, corregir efectos negativos y proponer metas futuras.

Esquema 13. Ciclo de la Propuesta de Mejora

IMPLANTAR, la propuesta
de mejora en el
Ayuntamiento de Catarroja

PROPONER un plan de

mejora.
Pasos:
1.Ejes estratégicos.
2. Objetivos estrategicos.
3. Acciones de mejora.

EVALUAR, mediante los

indicadores para saber si

se cumplen los objetivos
estratégicos

CORREGIR los efectos
negativos Y PROPONER
METAS FUTURAS

Elaboracidn propia.

En el momento que una organizacidn establece los paso del ciclo retroalimentado, se
encontrard en el camino hacia la excelencia de la Responsabilidad Social Corporativa.
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