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1. GLOSARIO

AMFORI
ASG
CAGR
CSRD
ESRS
FAR
FLA
FLSA
GEI
GRI
IERIC
IFC
IFRS
IIRC
ISO
ISSB
LEED
ODS
oIT
ONU
PRONACOM
PV

SAI
SASB
SEC
SMETA
TCFD
TLCAN
UE
USMCA
WRO

Asociacion Empresarial Mundial para el Comercio Abierto y Sostenible

Ambientales, Sociales y Gobernanza

Compound Annual Growth Rate

Corporate Sustainability Reporting

European Sustainability Reporting Standards
Reglamento Federal de Adquisiciones E.E.U.U.

Fair Labor Association

Fair Labor Standards Act E.E.U.U.

Gases Efecto Invernadero

Global Reporting Initiative

Instituto de Estadistica y Registro de la Industria de la Construccion
International Finance Corporation

International Financial Reporting Standards
International Integrated Reporting Council
International Standards Organization

International Sustainability Standards Board

Leadership in Energy and Environmental Design
Objetivos de Desarrollo Sostenible

Organizacion Internacional del Trabajo

Organizacién de Naciones Unidas

Programa Nacional de Competitividad de Guatemala
Principios Voluntarios

Social Accountability International

Sustainability Accounting Standards Board

Comisiéon de Bolsa y Valores E.E.U.U.

Sedex Members Ethical Trade Audit

Task Force on Climate - Related Financial Disclousures
Tratado de Libre Comercio de América del Norte

Unién Europea

Tratado de Libre Comercio entre Estados Unidos, México y Canada
Emisién de Ordenes de Retencién de Liberacién E.E.U.U.



2. CONTEXTO DEL SECTOR
BPO CONTACT CENTER

2.1 Contexto internacional

A nivel mundial, el sector de los Call Centers & BPO ha crecido espectacularmente durante las dos ultimas
décadas. La explosidon en el crecimiento del sector de Call Centers coincide con el fendmeno del offshoring, una
estrategia empresarial basada en la ubicacién de ciertas actividades de la empresa en destinos extranjeros,
principalmente para reducir costos, pero también en busca de los recursos adecuados, como por ejemplo
una mayor disponibilidad de mano de obra, etc. Con el fenédmeno del offshoring, durante los Ultimos afos los
destinos considerados por la localizacién de call centers se han multiplicado. De esta manera, los destinos que
mas atrajeron durante los 90y principios del 2000, hoy dia deben competir con un abanico mucho masamplio
y variado de localizaciones a nivel internacional.

El costo de las llamadas internacionales ha disminuido tanto durante los ultimos aflos, que hoy dia cualquiera
quetengalasinfraestructurasde telecomunicaciones adecuadas esun competidor para los principales destinos.
Los destinos que mas han atraidoy han marcado modelos propios de desarrollo han sido la India (con actividades
de atencidn al cliente y servicios técnicos y de back office), Canada (destino mas ‘cercano’ geograficamentey
culturalmente paralaatenciénalosclientesde los Estados Unidos), Irflanda (como plataforma para las operaciones
de empresas norteamericanas en Europa) y Australia (como plataforma de la regién Asia-Pacifico).

Pero también es parte del contexto que los Call Centers presentan un sistema laboral que propende a la
precarizaciény salarios bajos a nivel mundial. Lamentablemente, es un sector que representa lainconformidad
del 80% de sus empleados, los cuales denuncian atropellos, jornadas laborales extendidas y salarios bajos. Es
unatendencia que se repite en todos los paises.

Las practicas laborales de las empresas que operan en el sector, tanto de manera remota como presencial,
estan revelando condiciones de precarizacion laboral. La pandemia por COVID-19 ha aumentado las jornadas
laborales, que, pese a que se realizan bajo la modalidad home office, presenta las irregularidades de no contar
con un horario fijo,no garantiza las condiciones ecuanimes de insumos para los trabajadoresy no garantiza un
mejoramiento de los salarios.

Por ejemplo, en México, es uno de los trabajos mas recurrentes en la juventud y se calcula que hay 150 mil
trabajadores de Call Centers, 52 mil en la capital. Los trabajadores que realizan su jornada de forma presencial
manifiestan que hay mucho hacinamiento, con muy bajos salarios. Un salario promedio de un trabajador de
Call Centeres de US $164 ddlares. El tipo de contrato que mas se utiliza es el temporal y se renueva en periodos
deentreunoy tres meses, regularmente en empresas que no tienen la misma razén social que laempresa para
la que trabajan.

Comoresultado de estas condiciones, el sector esta siendo cuestionado a nivel global, no solo por los aspectos
relacionados con las condiciones laborales, sino también por el impacto ambiental del sector tanto por el alto
consumo energético que demanda como por la generacién de residuos tecnolégicos asociados.

De acuerdo con un estudio elaborado por WeKall, en 2020 los ingresos del mercado colombiano de Contact
Center tuvieron un aumento de 22% respecto al 2019 y para el 2021 el sector esta valorado a nivel mundial por
mas de US$ 131 millones, registrando un crecimiento de 22,3% respecto al afo anterior.

Dicho estudio proyecta que el mayor dinamismo se presenta en lasregiones de Asia Pacificoy Europay que para
el 2031 el mercado de Contact Center Sudamericano alcanzara un valor de US $3.602,4 millones, siendo Brasily
Argentina los paises con mayor incremento de susingresos con US $1.522 y US $853 millones, respectivamente.

Por otro lado, también se espera una mayor penetracion de los servicios de Contact Center en los sectores de
telecomunicaciones, servicios financieros, seguros y salud.



En 2022, el servicio al cliente reportd mayor participacion dentro de la facturacién de lascompafiiasde BPO, con
un 21%, seguido de cobranzas, con un 13%, segun cifras de la Asociacién Colombiana de BPO (BPrO).

En estaindustria, el servicio al cliente esuno de lostemas que masreta a lasempresas para garantizar una mejor
experiencia al usuario. Los bancos, las entidades prestadoras de salud y todo tipo de industrias, en general,
utilizan estos servicios del sector para fortalecer sus operaciones.

Durante la pandemia uno de los sectores que mayor atencidén al usuario requirié fue el de la salud. Américas BPS
fue unadelasempresas de BPO que trabajé de la mano con EPS e IPS a nivel nacional para brindarles atencién
alas necesidades de los pacientes.

Las companias de todos los sectores han encontrado en el BPO un aliado que les permite tercerizar servicios
con empresas especializadas. Es una ventaja, pues centran sus esfuerzos en fortalecer operaciones comerciales,
abrir nuevos mercadosy obtener procesos mas agiles.

En breve, losdepartamentosde atencién al cliente de lasempresas nacionalesy regionales podrian estar ocupados
por maquinas, mas que por seres humanos. Esta es una de las proyecciones de la consultora tecnolégica Gartner,
quien prevé que los Call Centers podrian ahorrar hasta 80.000 millones de ddlares de caraa 2026 al reemplazar
alosempleados por chatbots.

Paradichoafio masomenosun10%de lasinteracciones de losagentes seran realizadas por Inteligencia Artificial
(IA) conversacional. Actualmente un 1,6% de esas comunicaciones estarian automatizadas. La consultora
Gartner estima que en este momento hay unos17 millones de Contact Centers en todo el mundoy en conjunto
desembolsaran US $2.000 millones en softwares de IA para este afio. Sin embargo, la implementaciénde IAy
voicebots deben manejarse con cierta cautela, ya que en unafaseinicial no son eficaces. La consultora recomienda
su utilizacién en forma inicial, permitiendo la conexién con un operador de Call Center en caso de no obtener
una respuesta e iraumentando gradualmente el perfeccionamiento de la voicebot.

Los clientes de Estados Unidos cada vez confian mas en los paises de América Latina para brindary atender a
sus clientes, para tercerizar con nosotros la gestidn de sus clientes. Cada dia se reconoce mas a Latinoamérica
como la plataforma preferida para brindar servicios a los estadounidenses, segun el CEO de laempresa Konecta.
Los paises latinoamericanos que se llevan el podio de inversiones en BPO de cara a 2026 son Méxicoy Colombia.
Por otro lado, también existen servicios offshore desde Espafa hacia Latinoamérica, principalmente dirigidos
a paises como Chiley Argentina.

Por otra parte, estudios recientes indican que las preferencias de los usuarios se orientan a la autogestién y un
relevamiento de mindshare advierte que un 75% de los usuarios prefiere saber si se estd comunicando con unrobot
o conuna persona.

2.2 Contexto nacional
Se pone a disposicién la Guia sectorial 2022 del sector BPO CONTACT CENTERS por PRONACOM.

10



3. INSTRUMENTOS DE
LA SOSTENIBILIDAD
EMPRESARIAL

3.1.1 Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS)

En septiembre de 2015, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobé la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible y con ella, los ODS, una llamada mundial para adoptar medidas que logren poner fin a la pobreza
y a la desigualdad, alcanzar el acceso para todos a un trabajo decente y condiciones de vida dignas.

Los ODS son el nuevo marco principal de contribucién al desarrollo sostenible, compuesto por 17 Objetivos y
169 metas que deben cumplirse antes de 2030, y esta dirigido a todos los actores del planeta; los gobiernos,
las empresas y sociedad civil. Los 17 ODS son (PNUD, 2015):

Objetivo 1. Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo

Objetivo 2. Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricién y promover la
agricultura sostenible

Objetivo 3. Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las edades

Objetivo 4. Garantizar una educacién inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de
aprendizaje durante toda la vida para todos

Objetivo 5. Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las mujeres y las ninas

Objetivo 6. Garantizar la disponibilidad de agua y su gestién sostenible y el saneamiento para todos
Objetivo 7. Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y moderna para todos
Objetivo 8. Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y
productivo y el trabajo decente para todos

Objetivo 9. Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializaciéon inclusiva y sostenible y
fomentar la innovaciéon

Objetivo 10. Reducir la desigualdad en y entre los paises

Objetivo 11. Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y
sostenibles

Objetivo 12. Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles

Objetivo 13. Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos

Objetivo 14. Conservar y utilizar en forma sostenible los océanos, los mares y los recursos marinos para el
desarrollo sostenible

Objetivo 15. Proteger, restablecer y promover el uso sostenible de los ecosistemas terrestres, gestionar
los bosques de forma sostenible, luchar contra la desertificacion, detener e invertir la degradacién de las
tierras y poner freno a la pérdida de la diversidad bioldgica

Objetivo 16. Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la
justicia para todos y crear instituciones eficaces, responsables e inclusivas a todos los niveles

Objetivo 17. Fortalecer los medios de ejecucion y revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo Sostenible

3.1.2 Norma ISO 26000 - Guia de Responsabilidad Social

La Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO por sus siglasen inglés) es una organizacién internacional
no gubernamental independiente con una membresia de 165 organismos nacionales de normalizacién. A
través de sus miembros, reline a expertos para compartir conocimientosy desarrollar normas internacionales
voluntarias, basadas en consensoy relevantes para el mercado que respaldan lainnovaciény brindan soluciones
alos desafios globales.

La Norma ISO 26000: 2010 guia de responsabilidad social que proporciona orientaciéon sobre los principios que
subyacen en laresponsabilidad social, el reconocimiento de la responsabilidad social y el involucramiento con
las partes interesadas, las materias fundamentales y los asuntos que constituyen la responsabilidad social y
sobre las maneras de integrar un comportamiento socialmente responsable en la organizacion.
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La ISO 26000 es una norma internacional que ofrece una guia para integrar la responsabilidad social en todo
tipo de organizaciones, con el fin de ayudarlas a contribuir al desarrollo sostenible. No es una norma de sistema
de gestidony no es certificable.

Laresponsabilidad social esta definidacomola “responsabilidad de una organizacion ante losimpactos que sus decisiones
y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, a través de un comportamiento transparente y ético que:

- Contribuya al desarrollo sostenible, la salud y el bienestar de la sociedad.

- Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas.

- Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento.
- Esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la prdctica en sus relaciones”.?

Claramente se hace referencia a los impactos en la sociedad y en el ambiente, en una gestién ética y
transparente en el marco del concepto de sostenibilidad. Incluye también, aspectos centrales como es la
consideracién de las partes interesadas. Otro aspecto es el cumplimiento con la legislacién y, en especial
queda plasmado el concepto de que la gestidn se enmarque en la normativa internacional de cumplimiento.
Este aspecto no es menor porque define una base de gestién en normas internacionales (que pueden ser de
tipo vinculantes como convenios y acuerdos internacionales o voluntarias como las Guias de la OCDE para
empresas multinacionales o los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre empresasy derechos humanos).
Finalmente, la definicion hace foco en la real integracién, buscando sean especialmente compromiso y
realidad en la gestion.

Los siete principios generales que se definen en la norma son:

1. Rendicidn de cuentas: Las organizaciones deberian rendir cuenta por sus impactos en la sociedad, la
economia y el ambiente. Ello implica que deberian aceptar un escrutinio adecuado y dar respuesta al
mismo. El grado de respuesta ante aquellos afectados por sus decisiones y actividades, asi como ante
la sociedad en general, varia de manera acorde con la naturaleza del impacto y las circunstancias.

2. Transparencia: Las organizaciones deberia ser transparentes en sus decisiones y actividades que
impactan en la sociedad y el ambiente. Lo anterior implica que revelen de forma clara y precisa la
informacién sobre las politicas, decisiones y actividades de las que es responsable, incluyendo sus
impactos conocidosy probables sobre la sociedady el ambiente. Dicha informacién debe estar facilmente
disponible y ser accesible y entendible para aquellos que se han visto o podrian verse afectados de
manera significativa por la organizacién. La informacién debe ser oportuna y basada en hechos y
presentarse de manera clara y objetiva, para permitir que las partes interesadas evaluen con exactitud
el impacto que las decisiones y actividades de la organizacién producen sobre sus respectivos intereses.

3. Comportamiento ético: Las organizaciones deberian tener un comportamiento ético, basado en losvalores de
lahonestidad, equidad e integridad. Estos valoresimplican la preocupacion por las personasy elambiente,y
un compromisode tratar elimpacto de sus actividadesy decisionesen losintereses de las partes interesadas.

4. Respeto a los intereses de las partes interesadas: Las organizaciones deberian respetar, considerar y
responder a los intereses de sus partes interesadas. Para ello resulta indispensable que identifiquen a
sus partes interesadas; reconozcan y muestren el debido respeto, tanto por los derechos legales de
sus partes interesadas como por sus intereses y respondan a las inquietudes que éstas manifiesten.

5. Respeto al principio de legalidad: Las organizaciones deberian respetar el marco normativo
obligatorio aplicable en todas las jurisdicciones en las que opera. Esto implica que deberian dar los
pasos necesarios para conocer las leyes y regulaciones aplicables, para informar a aquellos dentro
de la organizacién de su obligacién de observar e implementar esas medidas y asegurarse que las
actividades de sus relaciones cumplen con su respectivo marco normativo obligatorio aplicable.

6. Respeto ala normativa internacional de comportamiento: En situaciones en las que el marco normativo
obligatorio aplicable no proporcione las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas, una organizacién

deberia esforzarse por respetar, como minimo, la normativa internacional de comportamiento.

7. Respeto a los derechos humanos: Los derechos humanos son inalienables. Las organizaciones deberian
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reconocerlos y respetarlos en cada instancia de su gestion.

Las siete materias fundamentales en la responsabilidad social son:

1. Gobernanza de la organizacion: procesos y estructuras de toma de decisiones;

2. Derechos humanos: debida diligencia, situaciones de riesgo para los derechos humanos, evitar la
complicidad, resolucién de reclamaciones, discriminacién y grupos vulnerables, derechos civiles y
politicos, derechos econdmicos, sociales y culturales, principios y derechos fundamentales en el trabajo;

3. Practicas laborales: trabajo y relaciones de trabajo, condiciones de trabajo y proteccién social, didlogo
social, salud y seguridad ocupacional, desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo;

4. Ambiente: prevencién de la contaminacién, uso sostenible de los recursos, mitigacion y adaptacion al
cambio climatico, proteccién del ambiente, biodiversidad y restauracién de habitats naturales;

5. Practicas justas de operacion: anticorrupcion, participacion politica responsable, competencia justa,
promover la responsabilidad social en la cadena de valor, respeto de los derechos de propiedad;

6. Asuntos de consumidores: practicas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial, practicas
justas de contratacion, proteccién de la salud y la seguridad de los consumidores, consumo sostenible,
servicios de atencién al cliente, apoyo y resolucién de quejas y controversias, proteccién y privacidad de
los datos de los consumidores, acceso a servicios esenciales, educacién y toma de conciencia;

7. Participacion activa y desarrollo de la comunidad: participacion activa de la comunidad, educacién y
cultura, creacién de empleo y desarrollo de habilidades, desarrollo y acceso a la tecnologia, creacién de
riqueza e ingresos, salud, inversién social.

Una vez se hayan comprendido los principios y se hayan identificado las materias fundamentales y los
asuntos pertinentes y significativos, la organizacién deberia intentar integrarlos en todas sus decisio-
nes y actividades. Esto implica practicas como: convertir la conducta empresarial responsable en una par-
te esencial de sus politicas, de su cultura organizacional y de sus estrategias y operaciones; generar com-
petencias internas en materia de responsabilidad social y conducta empresarial responsable; desarrollar
la comunicacioén interna y externa y revisar periédicamente estas acciones y practicas relacionadas con la
estrategia de la conducta empresarial responsable como eje de competitividad de la empresa (ISO, 2010).

Aungue ISO 26000 se desarrollé antes que la Agenda 2030 de la ONU y los ODS, ofrece mas de 450 recomendaciones
relacionadas con los principios y las materias fundamentales de responsabilidad social que ayudan a las
organizacionesacontribuiralos ODSy dar respuesta a las expectativas de gestién delasempresas en el marco
de la Agenda 2030. Para mayor informacién sobre la vinculacién ISO 26000 y ODS (IS0, 2018).

3.1.3 Pacto Global

El Pacto Global o el Pacto Mundial de Naciones Unidas es un instrumento de la ONU que fue anunciado por
el entonces Secretario General de las Naciones Unidas Kofi Annan en el Foro Econédmico Mundial (Foro de
Davos) en su reunién anual de 1999. Es la mayor iniciativa voluntaria de responsabilidad social empresarial
en el mundo. Actualmente, el Pacto Global de Naciones Unidas persigue dos objetivos principales:

Incorporar los 10 Principios en las actividades empresariales de todo el mundo
Canalizar acciones en apoyo de los objetivos mas amplios de la ONU, incluidos los ODS

Tras la aprobacion, en septiembre de 2015, de los ODS, se otorgd el mandato de Naciones Unidas al Pacto
Global para sensibilizar y ayudar a las empresas a contribuir a la nueva agenda de desarrollo.

Los Diez Principios de Pacto Global:

Derechos Humanos
Principio N.° 1. Apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos
Principio N.° 2. No ser cémplice de abusos de los derechos
Ambito Laboral
Principio N.° 3. Apoyar los principios de la libertad de asociacién y sindical y el derecho a la negociacién
colectiva
Principio N.° 4. Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio
Principio N.° 5. Abolir cualquier forma de trabajo infantil
Principio N.° 6. Eliminar la discriminacién en materia de empleo y ocupaciéon
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Ambiente

- Principio N.° 7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el ambiente

- Principio N.° 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental

- Principio N.° 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusién de las tecnologias respetuosas
con el ambiente

Anticorrupcién

- Principio N.° 10. Las empresas e instituciones deberan trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluidos extorsién y soborno (PNUD, 2000)

3.1.4 Norma ISO 20400:2017 compras sostenibles - directrices

Son directrices que proporcionan orientacidn en relacién con cémo integrar la sostenibilidad en los procesos
de abastecimiento, independientemente de la actividad, tamafio y localizacién de una organizacién. Su
alcance abarca a las partes interesadas que intervienen o resultan impactadas por los procesos y decisiones de
compra. Estd alineada con la Norma ISO 26000:2010 - guia de responsabilidad social, ayudando a difundir las
practicas de responsabilidad social que ésta describe a través de la esfera de influencia de cada organizacién.
Se entiende por compra sostenible al proceso por el cual las organizaciones satisfacen sus necesidades de
bienes, obras y servicios de manera tal que aporten beneficios sociales, econdmicos y ambientales de largo
plazo (ISO, 2017).

3.1.5 Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Empresas y DDHH

Los Principios Rectores de Naciones Unidas sobre Empresas y Derechos Humanos “Proteger, Respetar y
Remediar”, publicados en 2011, afirman el principio de responsabilidad por parte de lasempresas de respetar los
derechos humanos, enfocandose principalmente en la forma en que las empresas deben poner en practica esa
responsabilidad; esto es, a través de la realizacién de la “debida diligencia” respecto de los derechos humanos
que sus operaciones pueden afectar, ya sea en forma directa, indirecta o a través de su cadena de valor. Esto
incluye evidenciar ese respeto en la definicién y efectiva implementacién de politicas y procedimientos que
ayuden a prevenir posibles vulneraciones a los derechos humanos en los ambitos internos o hacia afuera -y,
en su caso, a proceder a su remediacién (OHCHR, 2011).

Laresponsabilidad de respetar los derechos humanos es una responsabilidad que va mas alla del cumplimiento
de la ley. En tal sentido, es un deber que subsiste con independencia de la voluntad o capacidad del Estado
de cumplir con su responsabilidad de proteccién. Esto implica que las empresas no pueden escudarse en el
acatamiento del derecho nacional parajustificar la violacién de los derechos humanosincluidos en la normativa
internacional en la materia.

En esencia, conforme el Principio 15, este deber de respeto requiere de acciones basicas que pueden resumirse
en:

Compromiso politico de respetar los Derechos Humanos; mediante una declaracién politica
que sea aprobada y apoyada al mas alto nivel directivo de la empresa y que sea publica tanto
interna como externamente. Y que ademas quede reflejada en las politicas y los procedimientos
operacionales necesarios para inculcar el compromiso asumido a nivel de toda la empresa.

Proceso de debida diligencia en materia de Derechos Humanos para identificar,
prevenir, mitigar y rendir cuentas de cémo aborda el impacto de su actividad en ellos.
La debida diligencia de Derechos Humanos puede definirse como la forma en la que la empresa
toma nocién y afronta los riesgos potenciales y/o reales en materia de derechos humanos que
surgen de sus actividades en un momento determinado y un contexto operacional dado, y que
podrian infringir determinados derechos humanos de los actores sociales relacionados. También
considera las medidas que necesita adoptar la organizacién para prevenir y mitigar esos riesgos.

Este andlisis debe estar basado en el concepto de mejora continua de forma tal que no sélo debe realizarse este
proceso de debida diligencia, sino que deben, en forma continua también, fiscalizarslas medidas que en base al
mismo se definan. Procesos de reparacidén de todas las consecuencias negativas sobre los derechos humanos
que hayan provocado o contribuido a provocar.
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Enelcasoque unaempresa detecte unasituacion de este tipo, ya sea mediante el proceso de debida diligencia
en materia de derechos humanos o por otros medios, deberia tomar medidas para remediar esa situacién, por
sisola o en cooperacidén con otros actores.

A tales efectos, mas alld de la existencia de mecanismos estatales, ya sea judiciales o administrativos-,
la empresa deberia implementar mecanismos de reclamacién a nivel operacional para los posibles
afectados por las actividades empresariales, como un medio eficaz de reparacién que muchas
veces también puede actuar como medios eficaces para prevenir danos (Alzari, Maria José, 2016).

3.1.5.1 Tratados de Derechos Humanos

La Declaracion Universal de los Derechos Humanos de 1948 es la piedra angular en la historia de estos dere-
chos (ONU, 1948).

La Declaracién, junto con los dos Pactos y sus Protocolos (Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos)
y el Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales, constituyen la Carta Internacional de
Derechos Humanos (ONU, 1966).

Aesta triadafundamental se adicionan los principales instrumentos elaborados en la materia porla Organizaciéon
de Naciones Unidas (ONU), la Organizacién de Estados Americanos (OEA) y los Convenios Fundamentales de
la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT).

Los principales tratados internacionales de Derechos Humanos y Convenios Fundamentales de la OIT; y su
adopcién por parte de Guatemala son importantes para tomarlos en cuenta.

3.1.5.2 Resolucién ONU - Derecho Humano a gozar de un ambiente sano

En Julio de 2022 la Asamblea General de las Naciones Unidas, mediante la Resolucién 76/300, reconocid el
acceso a un ambiente limpio, sano y sostenible como un derecho humano universal.

La Asamblea General afirmé que la promocién de este derecho requiere la plena aplicacién de los acuerdos
multilaterales relativos al ambiente con arreglo a los principios del derecho ambiental internacional.
Reconocié ademas que el ejercicio de los derechos humanos, entre ellos los derechos a buscar, recibir y
difundir informacién y a participar efectivamente en la direccién de los asuntos gubernamentales y publicos,
asicomo el derecho a un recurso efectivo, es fundamental para la proteccién de un ambiente limpio, saludable
y sostenible.

También reconoce que el impacto del cambio climatico, la gestidon y el uso insostenibles de los recursos
naturales, la contaminacién del aire, la tierra y el agua, la gestiéon inadecuada de los productos quimicos y los
residuos, y la consiguiente pérdida de biodiversidad interfieren en el disfrute de este derecho, y que los dafos
ambientales tienen implicaciones negativas, tanto directas como indirectas, para el disfrute efectivo de todos
los derechos humanos.

El reconocimiento del derecho a un ambiente sano por parte la Asamblea General y de otros foros de la
ONU, aunque no es juridicamente vinculante -lo que significa que los paises no tienen la obligacién legal
de cumplirlo-, serd un catalizador para la actuacién en favor de un ambiente sano y limpio y capacitara a los
ciudadanos de a pie para exigir responsabilidades a sus gobiernos (ONU, 2022).

3.1.6 Guias de la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo Econédmico (OCDE) para empresas
multinacionales

En el ambito de la OCDE, la Declaracién sobre Inversiones Internacionales y Empresas Multinacionales,
adoptada en 1976, posee como parte integrante de la misma a las Guias Directrices de la OCDE para Empresas
Multinacionales, cuya revisién mas reciente se completd en mayo de 20171; éstas contienen las materias basicas
y fundamentales de la sostenibilidad empresarial, totalmente alineadas con la Norma ISO 26000:2010 Guia de
Responsabilidad Social y con los ODS publicados en 2015; como también con los Principios Rectores de las
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Naciones Unidas sobre Empresas y Derechos Humanos.

Las “Directrices”, como se las denomina, son recomendaciones dirigidas a las empresas multinacionales que
operan en paises adherentes o que tienen su sede en ellos. Incluso se aplica a socios o inversores de paises
OCDE por sus actividades en paises que no son parte de la Declaracién, como puede ser el caso de Guatemala.

Contienen principios y disposiciones no vinculantes para una conducta empresarial responsable dentro del
contexto global, conformes con las leyes aplicables y las normas reconocidas internacionalmente. Tienen el
propdsito de establecer guias estandar de conductas por parte de las empresas en sus operaciones comerciales
que tienen entre otras la finalidad de mejorar la contribucién al desarrollo sostenible. Las Guias enuncian
principios y normas voluntarias para una conducta empresarial responsable en temas como publicacion
de informaciones, empleo y relaciones laborales, ambiente, lucha contra la corrupcién, intereses de los
consumidores y ciencia y tecnologia.

3.1.6.1 Guia sobre diligencia debida para una conducta empresarial responsable (CER)

La OCDE publicé en mayo de 2018, la Guia con el objetivo de ayudar a las empresas a identificar y abordar los
riesgos para las personas, el ambiente y |la sociedad asociados con las operaciones, productos o servicios que
desarrollan.

La CER significa que todas las empresas, independientemente de su forma juridica, tamafo, estructura
de propiedad o sector, evitan y abordan las consecuencias negativas de sus operaciones, al tiempo que
contribuyen al desarrollo sostenible de los paises en donde operan.

CER significa integrar y considerar los problemas ambientales y sociales dentro de las actividades comerciales
centrales, incluso a través de las cadenas de suministro y las relaciones comerciales. Las recomendaciones
incluidas en la Guia tienen la finalidad de que, mediante la implementacién de procesos de debida diligencia,
las empresas puedan evitar y abordar los impactos adversos relacionados con sus trabajadores, los derechos
humanos, el ambiente, el soborno, los consumidores y el gobierno corporativo que pueden estar asociados
con sus operaciones, cadenas de suministro y otras relaciones comerciales.

Para la OCDE, la debida diligencia se entiende como un proceso voluntario que llevan a cabo las empresas
para identificar, preveniry mitigar, y explicar cmo abordan estos impactos potenciales y reales, en sus propias
actividades, sus cadenas de suministros y otras relaciones comerciales.

La debida diligencia pretende posibilitar que las empresas prevengan y, en su caso, reparen los impactos
negativos que causan o que contribuyen a causar (OCDE, 2018).

La debida diligencia esimportante ya que ayuda a anticipar y prevenir impactos, ya sean estos intrinsecamente
riesgosos, debido a las caracteristicas de la actividad empresarial, asi como indirectamente riesgosos debido a
las condiciones que existen en el entorno, como por ejemplo la ausencia del Estado en responsabilidades que
les corresponde tutelar en dicho entorno. También puede ayudar a definir si es que una actividad empresarial
determinada es viable o no (OCDE, 2018).

La Guia puntualiza que “prevenir y mitigar los impactos negativos de manera efectiva también puede ayudar a
una empresa a maximizar sus aportes positivos a la sociedad, mejorar las relaciones con las partes interesadas
y proteger su reputacion. La debida diligencia puede ayudar a las empresas a crear mas valor, entre otras cosas,
mediante: la identificacién de oportunidades para reducir costos; un mejor conocimiento de los mercados
y las fuentes estratégicas de suministro; el fortalecimiento de la gestién de los riesgos empresariales y
operativos especificos de la empresa;la disminucién de |la probabilidad de incidentes relacionados con asuntos
recogidos en las Lineas Directrices de la OCDE para la Declaraciéon Tripartita de Principios sobre las Empresas
Multinacionales y la Politica Social (La Declaracién EMN); y una menor exposicidon a riesgos sistémicos. Una
empresa también puede actuar con la debida diligencia para asi cumplir con las exigencias legales pertinentes
a ambitos especificos de la CER, tales como el mercado laboral local, asuntos medioambientales, de gobierno
corporativo, penales o de lucha contra el cohecho." (OCDE, 2018).

Los elementos esenciales de un proceso de debida diligencia son:
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- Es preventiva: Intenta ante todo prevenir los impactos, y solo mitigar o reparar cuando la prevencién no
se posible.

- Implica miiltiples procesos y objetivos: Es parte de un conjunto de procesos interrelacionados de toma
de decisiones, y de la gestion de riesgos de la empresa

. Es proporcional al riesgo: Las medidas que tome una empresa se basan en la gravedad y la probabilidad
de ocurrencia del impacto negativo

- Puede requerir un proceso de priorizaciéon: Con el fin de poder abordar los impactos, es posible que se
jerarquicen en funcién de su gravedad y de la probabilidad de su impacto.

« Es dindamica: Se trata de un proceso continuo, receptivo y cambiante, basado en un ciclo de evaluacién
para que la empresa pueda aprender de lo que ha funcionado y lo que no.

« No transfiere responsabilidades: Se orienta a que cada empresa asuma la responsabilidad respecto de su
impacto negativo, identificAndolo adecuadamente, sin pretender que se asuman responsabilidades del
gobierno ni de otras empresas.

« Puede estar inspirada en normas internacionales: Aunque es obligacién cumplir la legislacién nacional,
la debida diligencia puede también tomar inspiracién en normas internacionales. De esta manera, en
ausencia o deficiencia de regulaciones nacionales en materia de derechos humanos, estas normas
pueden ofrecer orientacién sobre cémo implementar estdndares aceptables.

« Se adecua a las circunstancias de cada empresa: Pueden abordarse las distintas exigencias contenidas
en la debida diligencia con un marco de flexibilidad, dependiendo del tamafio de la empresa, el contexto
de sus actividades y modelo de negocios.

« Se puede adaptar segun las limitaciones comerciales: En caso de que las empresas no tengan poder
para influir o afectar sus relaciones comerciales, pueden tratar de influir mediante acuerdos contractuales,
requisitos de precalificaciéon, fideicomisos de votacidn, licencias o contratos de franquicia y, también,
a través de esfuerzos de colaboracién para agrupar influencia en asociaciones sectoriales o iniciativas
intersectoriales

« Se basa en compromiso con partes interesadas: Con el fin de encontrar medidas de solucién y mejoras,
se pueden establecer compromisos con las partes interesadas y los titulares de derechos, siempre que
sean de buena fe, y con un intercambio de informacién continuo, lo que ayudara a llevar a mejor término
los acuerdos adquiridos.

« Implica una comunicacién continua: La transmisién de informacién es parte del proceso de debida
diligencia, lo que genera confianza en sus medidas y buena fe.

La Guia, teniendo en cuenta que la debida diligencia debe ser proporcional al riesgo y adecuarse a las
circunstanciasy al contexto de una empresa concreta, por lo anterior, recomienda tener un proceso de debida
diligencia que incluye medidas:

—_

Para integrar la CER en las politicas y sistemas de gestidon de la empresa; Para identificar de los
impactos negativos reales o potenciales en los ambitos de la CER,;

Para detener, prevenir o mitigar los impactos negativos;

Para hacer un seguimiento de la implementaciéon y los resultados;

Para informar sobre cémo se abordan los impactos; y

Para reparar o colaborar en la reparacién del impacto cuando corresponda

NN
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3.1.7 Normas de Desempeno IFC

Las Normas de Desempefo sobre Sostenibilidad Ambiental y Social definen los criterios que se debe respe-
tar durante todo el ciclo de inversién de la IFC (IFC, 1956).

Son ocho Normas de Desempeio referidas a:

Evaluaciéon y gestion de los riesgos e impactos ambientales y sociales.

Trabajo y condiciones laborales.

Eficiencia del uso de los recursos y prevencién de la contaminacion.

Salud y seguridad de la comunidad.

Adquisicién de tierras y reasentamiento involuntario.

Conservacion de la biodiversidad y gestion sostenible de los recursos naturales vivos.
Pueblos Indigenas.

Patrimonio cultural.

©CENOAWN S

3.1.7 Banco Mundial MAS (Marco Ambiental y Social)

Se ponen a disposiciéon las guias que permiten al Banco Mundial y a los Prestatarios gestionar mejor los
riesgos ambientales y sociales de los proyectos y obtener mejores resultados en términos de desarrollo (Banco
Mundial, 2018).

Este Marco se encuentra formado por diez Estandares Ambientales y Sociales:

Evaluacién y Gestion de Riesgos e Impactos Ambientales y Sociales.

Trabajo y Condiciones Laborales.

Eficiencia en el Uso de los Recursos y Prevenciéon y Gestidon de la Contaminacioén.
Salud y Seguridad de la Comunidad.

INNNENIES
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5. Adquisicién de Tierras, Restricciones sobre el Uso de la Tierra y Reasentamiento Involuntario.

6. Conservacion de la Biodiversidad y Gestidn Sostenible de los Recursos Naturales Vivos.

7. Pueblos Indigenas/Comunidades Locales Tradicionales Histéricamente Desatendidas de Africa Sub
sahariana.

8. Patrimonio Cultural.

9. Intermediarios Financieros.

10. Participacion de las Partes Interesadas y Divulgacion de Informacién.

3.1.9 Principios voluntarios de Seguridad y Derechos Humanos

Creada en el 2000, la Iniciativa de los Principios Voluntarios en Seguridad y Derechos Humanos (PV) es
una iniciativa multi-actor que involucra a Gobiernos, compafias y organizaciones no gubernamentales
(ONG) y promueve la implementacion de una serie de principios guias para las empresas, con el objetivo de
proveer seguridad en sus operaciones en una forma que sea respetuosa de los derechos humanos. Aunque
originalmente se desarrollé para el sector extractivo y energético, los principios son implementados por una
variedad de sectores.

Los PV reconocen que lasempresas a menudo operan en entornos complejos con poca orientaciéon sobre cémo
cumplir con sus responsabilidades en materia de derechos humanos; es asi que los PV ayudan a las empresas
a comprender el entorno en el que operan, identificar los riesgos de derechos humanos relacionados con la
seguridad y tomar medidas significativas para abordarlos.

A través de la Iniciativa de los PV, las companfias pueden alinear sus politicas, procedimientos y analisis
corporativos internos con principios internacionales de derechos humanos reconocidos a nivel mundial,
en relacién con la provisiéon de seguridad para sus operaciones. Los principios guian a las empresas en la
realizacion de una evaluacién integral de riesgos para los derechos humanos en su compromiso con los
proveedores de seguridad publica y privada, para garantizar que se respeten los derechos humanos.

Los principios voluntarios se dividen en tres componentes.

1. Evaluacién de riesgos

La evaluacion precisa de los riesgos es fundamental para la seguridad del personal, las comunidades locales
y los activos, y para el éxito de las operaciones a corto y largo plazo de la Compafia.

2. Empresas y seguridad publica

Este componente orienta la relaciéon entre las empresas y la seguridad publica para reducir el riesgo de abu-
sos y promover el respeto a los derechos humanos.

3. Empresas y seguridad privada

Cuando los gobiernos anfitriones no puedan proporcionar seguridad para proteger el personal o los activos
de una empresa, se pueden contratar proveedores de seguridad privada. Este componente proporciona
orientacion en este escenario (Voluntary Principles on Security and Human Rights, 2000).

3.1.10 Reportes

Unos de los grandes ejes de intenso crecimiento actual en la agenda de sostenibilidad es el de transparencia
de la informacién por parte de las empresas, lo que lleva cada vez mas a poder evidenciar de manera
completa, comprensible, receptiva, precisa, equilibrada, oportuna y accesible, cdémo se gestionan los aspectos
ambientales, sociales y de gobernanza (ASG).

Estamos asistiendo a un momento en el cual muchos instrumentos de reporte se amplian y combinan con
la finalidad de alcanzar criterios uniformes de transparencia en relacién el desempefo, en términos de las

contribuciones positivas y negativas de la empresa al desarrollo sostenible.

A nivel internacional, el International Financial Reporting Standards (IFRS) anuncié en 2021 la creacién del
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International Sustainability Standards Board (ISSB) con el objeto de crear un estandar mundial de aplicacién a
nivel global y crear un equivalente a las normas internacionales de contabilidad para el reporte. Una mayoria
de las entidades dedicadas a estandarizar el reporte, a excepcién de Global Reporting Initiative (GRI), han
integrado sus estandares bajo el paraguas de ISSB-IFRS (por ejemplo: International Integrated Reporting
Council - IIRC, Sustainability Accounting Standards Board-SASB, Task Force on Climate-Related Financial
Disclosures-TCFD) (IFRS, 1973).

En cuanto a la Unién Europea, presenta un contexto legislativo que contribuira a la estandarizacién de la
forma de presentar la informaciéon en materia de sostenibilidad. Con la adopcién de la nueva Directiva de
reporte en materia de sostenibilidad (CSRD, por sus siglas en inglés) y los European Sustainability Reporting
Standards (ESRS) emitidos por EFRAG el 15 de noviembre de 2022, a ser adoptados en junio de 2023, se
acelerara el proceso de unificacion de las diferentes metodologias de reporte y facilitara la comparabilidad
entre las empresas que reportan.

Por otra parte, la Comisiéon de Bolsa y Valores (SEC, por sus siglas en inglés) propuso nuevas reglas para
mejorar y estandarizar las divulgaciones que hacen las entidades registradas sobre los riesgos, metas y
objetivos relacionados con el clima, sus emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) y sobre la evaluacion
del desempeno en relacién a la gestidon de los riesgos relacionados con el clima de las entidades registradas.

Todas estas iniciativas instalan nuevas responsabilidades para la direccién, y exigen la definiciéon de estrategias
y objetivos ASG considerando la doble materialidad y la implementacién de sistemas de informacién y control.

Entre los estdndares de mayor reconocimiento con relacion a aspectos sociales encontramos:
3.1.10.1 Sustainability Accounting Standards Board (SASB)

Se fundé en 2011 con la misién de ayudar a empresas en el mundo a identificar, manejar, y reportar los te-
mas de sostenibilidad que importan mas a los inversionistas.

Para hacer esto, SASB ha desarrollado 77 sets de estandares especificos a industrias obteniendo
retroalimentacién de las empresas mismas, inversionistas, y otros participantes de mercado. Cada set de
estandares se enfoca en lo que SASB ha determinado que son los temas financieramente mas materiales para
cada industria. El mapa de materialidad muestra cuales son los temas mdas materiales para cada industria o
sector e incluye 26 temas de sostenibilidad que se organizan bajo 5 dimensiones ESG (Social Capital, Human
Capital, Business Model & Innovation, Leadership & Governance, and Environment) (SASB, 2011).

La siguiente lista de 26 se eligié enfocandose en los temas que mas probablemente tengan un impacto
financiero en una empresa:

«  Ambiente: Emisiones de GEl, calidad del aire, gestion de la energia, gestién de agua y aguas residuales,
gestion de residuos y materiales peligrosos, e impactos ecolégicos.

«  Capital social: Derechos humanos y relaciones comunitarias, privacidad del cliente, seguridad de datos,
acceso y asequibilidad, calidad y seguridad del producto, bienestar del cliente, practicas de venta y
etiquetado de productos.

«  Capital humano: Practicas laborales, salud y seguridad de los empleados, compromiso de los empleados,
diversidad e inclusién.

+ Modelo de negocio e innovacién: Disefio de productos y gestién del ciclo de vida, resiliencia del modelo
de negocio, gestién de la cadena de suministro, abastecimiento de materiales y eficiencia, e impactos
fisicos del cambio climatico

. Liderazgo y Gobernanza: Etica de negocios, comportamiento competitivo, gestién del entorno legal y
regulatorio, gestién de riesgos de incidentes criticos y gestion de riesgos sistémicos

3.1.10.2 Global Reporting Initiative (GRI)
Se ha consolidado como una metodologia de referencia internacional para desarrollar informesy memorias de

sostenibilidad empresarial y crear reportes de informacidén no financiera y presentarla segun sus estandares y
criterios ampliamente aceptados por instituciones y organismos internacionales.
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En los ultimos 20 afios, GRI ha evolucionado su marco de reporte para incluir diferentes aspectos sociales
y econdmicos de la sostenibilidad. Ha establecido una serie de principios y directrices para el reporte de
sostenibilidad, ademas de haber desarrollado una red global de expertos y organizaciones totalmente
comprometidas con la promocién de la sostenibilidad empresarial.

Esas directrices se basan en los llamados indicadores GRI, entendidos como un conjunto de estandares
internacionales que se utilizan para medir y reportar el desempefo de sostenibilidad de una organizacién.
De tal manera, se puede evaluar efectivamente el impacto de una empresa tanto en el medio ambiente, en la
sociedad, asi como en la economia (GRI, 2021).

La diferencia principal entre SASB y GRI es que la primera se enfoca en temas especificos. Los estandares GRI
son mas amplios y buscan cubrir la necesidad de informacién variada de grupos de interés de todo tipo de
organizacion. SASB se enfoca en temas que pueden impactar financieramente a una empresa. Sin perjuicio
de ello, GRI y SASB han anunciado un acuerdo de colaboracién para ayudar a la implementacién conjunta.

En aspectos ambientales identificamos:

3.1.10.3 Task Force on Climate-related Financial Disclosures (TCFD)

LaJuntade Estabilidad Financiera (FSB, por sussiglaseninglés) cred el TCFD para desarrollar recomendaciones
sobre los tipos de informacién que las empresas deben divulgar para ayudar a los inversionistas, prestamistas
y suscriptores de seguros a evaluar y cotizar adecuadamente un conjunto especifico de riesgos relacionados
con el cambio climatico.

Las recomendaciones de divulgacion estan estructuradas en torno a cuatro dreas tematicas que representan
elementoscentralesdecémooperanlasempresas:gobernanza,estrategia,gestionderiesgos,métricasyobjetivos.
Las cuatro recomendaciones estan interrelacionadas y respaldadas por once divulgaciones recomendadas
que construyen el marco que contiene informacién de apoyo a los inversores y otros a comprender cémo las
organizacionesinformantespiensanyevalUanlosriesgosyoportunidadesrelacionadosconelclima (TCFD,2017).

3.1.10.4 Carbon Disclosure Project (CDP)

Es una organizacién benéfica sin fines de lucro que administra un sistema de divulgacién global para que
inversionistas, empresas, ciudades, estados y regiones administren sus impactos ambientales. Su misién
es contribuir al logro de una economia préspera que funcione para las personas y el planeta a largo plazo.
Anualmente genera un ranking en relacién con las cuestiones de cambio climatico, bosques y agua para
empresas y ciudades (CDP, 2008).

3.1.10.5 Proyecto de estandares de reporte en materia de sostenibilidad (ESRS)

A nivel europeo, la Directiva de Informes de Sostenibilidad Corporativa (CSRD), aprobada en noviembre
de 2022, incorpora la definicién actualizada de nuevos estdndares de reporte en materia de sostenibilidad
(ESRS), los que se espera sean adoptados prontamente. Los contenidos de estos nuevos estandares incluyen:
estrategia y gobernanza, riesgos y oportunidades, materialidad, desempefio y metas. A continuaciéon se
definen los estandares transversales (ESRS 1y ESRS 2) y tematicos:

3.1.10.51 ESTANDARES TRANSVERSALES - ESRS 1y ESRS 2

ESRS 1. Principios Generales: prescriben los conceptosy principios obligatorios que deben aplicarse al preparar
las declaraciones de sostenibilidad con arreglo a la CSRD. Una empresa debe reportar toda informacion
material sobre sus impactos, riesgos y oportunidades relacionados con la sostenibilidad de conformidad con
la ESRS aplicable. La empresa debe identificar sus dos grupos principales de partes interesadas:

1. Partes interesadas afectadas: personas o grupos con intereses que se ven o podrian verse afectados -positiva
0 negativamente- por las decisiones y actividades de la empresa y a través de su cadena de valor.

2. Usuarios de los informes de sostenibilidad: partes interesadas en la empresa, que incluye: (i) inversores
actuales y potenciales, prestamistas y otros acreedores (incluidos gestores de activos gestores de activos,
entidades de crédito, companias de seguros) (ii) socios comerciales de las empresas, sindicatos e interlocutores
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sociales, organizaciones de la sociedad civil y organizaciones no gubernamentales. Algunas partes interesadas
pueden pertenecer a ambos grupos.

ESRS 2. Informacién General: establecen los requisitos de divulgaciéon de la informacién sobre sostenibilidad
gue son transversales. Esto incluye caracteristicas generales de la organizacién y una visiéon general del
negocio, pero también revelaciones especificas sobre el cumplimiento, como aproximaciones en relacién con
la cadena de valor. Ademas, informacién sobre estrategia, gobernanza y evaluacién de la materialidad del
impacto, los riesgos y las oportunidades de sostenibilidad (Forética, 2023).

3.1.10.5.2 ESTANDARES TEMATICOS

Las normas tematicas incluyen requisitos de divulgacién que abarcan cuestiones ambientales, sociales y de
gobernanza. Estos requisitos son independientes del sector. Tienen por objeto permitir a los usuarios de las
divulgacionesen materia de sostenibilidad de las organizaciones comprender suimpacto en estas dimensiones,
los riesgos y oportunidades materiales relacionados con estas areas y, en Ultima instancia, su impacto en la
capacidad de la empresa para crear valor. Las normas tematicas prescriben requisitos de divulgaciéon que
cubren politicas, objetivos, planes de accién y recursos, asi como la mediciéon del rendimiento en relacién con
temas especificos. A continuacion, se presenta cada uno de los estandares (Forética, 2023):

Ambiental - ESRS EI-E5: Estos estdndares esbozan los requisitos de divulgacion para que las empresas
informen sobre asuntos relacionados con el (i) cambio climatico, (ii) contaminacidn, (iii) recursos hidricos y
marinos, (iv) biodiversidad y ecosistemas, y (v) uso de recursos y economia circular.

Social - ESRS S1-S4: Las normas en materia social proporcionan un marco para que las entidades informen sobre
(i) temas relacionados con su propia plantilla, (ii) los trabajadores de sus cadenas de valor, (iii) las comunidades
afectadas por sus operaciones y (iv) los consumidores y usuarios finales de sus productos o servicios.

Gobernanza - ESRS G1: Los requisitos presentados en materia de gobernanza establecen requisitos de reporte
que pretenden comprender la estrategia y el enfoque, los procesos y los procedimientos de la empresa, asi
como su desempefio con respecto a la “conducta empresarial” que comprende (i) cultura corporativa (ii)
gestion de las relaciones con los proveedores (iii) evitar la corrupcién y el soborno, (iv) el compromiso de la
empresa de ejercer su influencia politica, (v) proteccién de los denunciantes, (vi) el bienestar de los animales
y (vii) politicas de pago

Estos estandares estan siendo elaborados en el marco del EFRAG (Grupo Asesor Europeo de Informacién
Financiera), asociacién privada establecida en 2001 con el impulso de la Comisién Europea para servir al
interés publico. EFRAG amplié su misién en 2022 siguiendo el nuevo rol asignado en el CSRD, brindando
asesoramiento técnico a la Comisiéon Europea en la elaboracién de borrador de los Estandares de Informes de
Sostenibilidad de la UE y/o borradores de enmiendas a estos Estandares. Sus Organizaciones Miembros son
partes interesadas europeas y Organizaciones Nacionales y Organizaciones de la Sociedad Civil (EFRAG, 2001).

Las actividades de EFRAG se organizan en dos pilares: I. Pilar de informaciéon financiera: influir en el desarrollo
de las Normas NIIF desde una perspectiva europea y como contribuyen a la eficiencia de los mercados de
capitales y proporcionar asesoramiento de aprobacién sobre (modificaciones a) las Normas NIIF a la Comisién
Europea; Il. Pilar de informes de sostenibilidad: desarrollar el borrador de los Estandares de Informes de
Sostenibilidad de la UE y las enmiendas relacionadas para la Comisién Europea.

3.1.11 Otras iniciativas

Se incorporan algunas iniciativas que congregan diferentes actores y sectores con la finalidad de implementar
iniciativas comunes en materia de sostenibilidad.

3.1.11.1 ISEAL Alliance
En 2004, ISEAL Alliance publicé por primera vez el “Cédigo de Buenas Practicas para el Establecimiento de

Normas Sociales y Ambientales”. La versién actualizada de este documento normativo aclara los requisitos
basicos para un proceso creible de establecimiento de normas, e incluye requisitos especificos para las normas
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de sostenibilidad. Los miembros que cumplen con el Cédigo ISEAL deben demostrar adherencia a los criterios
de referencia y mejora continua en relacién con sus tres Cédigos de Buenas Practicas.

Son miembros de ISEAL: Alliance for Water Stewardship, Aluminium Stewardship Initiative, Aquaculture
Stewardship, Council, Assurance Services International, Better Cotton Initiative, Bonsucro, Climate Neutral
Group, CottonConnect, Fair Trade USA, Fairtrade International, Forest Stewardship Council, GEO Foundation,
Global Coffee Platform, Global Infrastructure Basel, Global Sustainable Tourism Council, GLOBALG.A.P., Gold
Standard, GoodWeave, Green Seal, Hydropower Sustainability Council, Initiative for Responsible Mining
Assurance, LEAF, Marine Stewardship Council, MarinTrust, OEKO-TEX, ProTerra Foundation, Rainforest Alliance,
Responsible Jewellery Council, ResponsibleSteel, Round Table on Responsible Soy Association, Roundtable on
Sustainable Biomaterials, Roundtable on Sustainable Palm Oil, Sustainable Agriculture Network, Sustainable
Biomass Program, Sustainable Eel Group, Sustainable Fibre Alliance, Sustainable Rice Platform, Swiss Better
Gold Association, Textile Exchange, The Copper Mark, Trustea, U.S. Cotton Trust Protocol, UEBT, (ISEAL Alliance,
2004).

3.1.11.2 ETHICAL TRADING INITIATIVE

A través de esta iniciativa, las empresas miembros, los sindicatos y las organizaciones voluntarias trabajan
juntos para abordar las muchas preguntas complejas sobre qué pasos deben tomar las empresas para
comerciar éticamente y codmo marcar una diferencia positiva en la vida de los trabajadores. El Cédigo ETI
es utilizado por multiples instrumentos ASG como el punto de partida de una organizacién en relacién con
las practicas laborales. Sus nueve principios son los siguientes: El empleo se elegira libremente, se respetara
la libertad de asociacion y el derecho a la negociacién colectiva, las condiciones de trabajo seran seguras e
higiénicas, no se empleara mano de obra infantil, se pagarad un salario digno, las horas de trabajo no serdn
excesivas, no se practicard discriminacion, se proporcionard un trabajo regular y no se permitird un trato
inhumano o severo.

Algunas de las organizaciones miembro son: AB LINDEX, ALDI, Alsico, Arco, Asda, asos, Avery Dennison,
BBC STUDIOS, BBS Brick & Stone, Beeswift, Bestseller, Birdsnest, Boden, CED Stone Group, Co-operative
Retail, Commercial Group, DAKS Simpson Limited, Fatface, Finlays, Flair Flooring Supplies Ltd, Flamingo
Horticulture, H&M, Hardscape, Help for Heroes, Hot Springs, Hunter Apparel Solutions Ltd, Inditex, John Lewis
Partnership, John Lewis, Waitrose, Joules, Kappahl, Liberty, London Underground, Margaret Howell, Marks
& Spencer, Marshalls, Matrix APA, Mayoral Moda Infantil, ME+EM, Mi Hub Ltd, Dimensions, Alexandra, Yaffy,
Monsoon Accessorize, Morrisons, Mr Price, N Brown, Natural Paving Products, New Look Retailers, Next Retail,
Oliver Bonas, ONE+AIl, Parently Group Ltd, Pentland Brands, Berghaus, Boxfresh, Canterbury, Ellesse, Endura,
Kanga, ROOS, Kickers (UK licensee), Lacoste (joint venture partner), Mitre, Red or Dead, SeaVees, Speedo,
Primark (ABF Limited), Princes, Regatta,Regatta, Craghoppers, Dare 2b, Reiss, River Island, Rohan Designs,
Ruia Group, Sainsbury’s, Schoolblazer Limited, Seasalt, Smallworld accessories, Stella McCartney, Superdry
PLC, Ted Baker, Tesco, TFG London, Hobbs, Phase Eight, Whistles, The Body Shop International, The Very
Group, The White Company, Typhoo Tea, Unigloves, Union Hand-Roasted, Westfalia Fruit UK, WGC Group, WH
Smith, White Stuff (ETI, 1998).

3.2 Legislaciéon Internacional
2.2.1 ESTADOS UNIDOS: Estrategia para combatir la corrupcion

En el Memorando de Estudio de Seguridad Nacional del 3 de junio de 2021, la lucha contra la corrupciéon
se estableci6 como un interés central de seguridad nacional de los Estados Unidos requiriendo a los
departamentos y agencias federales: a) realizar una revision interinstitucional para hacer un balance de las
medidas anticorrupcidon existentes en el gobierno de los Estados Unidos y b) tratar de subsanar las brechas
persistentes en la lucha contra la corrupcién. Sobre la base de los hallazgos de la revision, el 6 de diciembre de
2021, se lanzd la Estrategia de los Estados Unidos para contrarrestar la corrupcion que establece un enfoque
integral sobre cémo los Estados Unidos trabajaran, tanto a nivel nacional como internacional, para prevenir,
limitar y responder a la corrupcién y los delitos relacionados (Departamento de Estados Unidos de EE.UU.
2022).
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3.2.2 ESTADOS UNIDOS: Leyes sobre trabajo infantil
3.2.2.1 Ley de Normas Laborales Justas de 1938

La Ley de Normas Laborales Justas (FLSA) es la ley de mayor alcance para el trabajo infantil en los Estados
Unidos a nivel federal. El objetivo de la FLSA no es prohibir que ninglin menor trabaje, sino prevenir el trabajo
infantil opresivo y explotador.

Las disposiciones sobre trabajo infantil de la FLSA tienen como objetivo restringir la edad en que un nifio puede
obtener empleo oficialmente, asi como garantizar que los nifos que trabajan trabajen en un entorno seguroy
saludable para su edad. La FLSA establece que: Los nifios menores de 14 aflos no pueden ser empleados para
trabajos no agricolas cubiertos por la FLSA; Los niflos entre las edades de 14 y 15 afios pueden ser empleados
con horarios restringidos fuera del horario escolar, pero solo para trabajos no manufactureros y no peligrosos;
Los niflos entre las edades de 16 y 17 afos pueden ser empleados por un ndmero ilimitado de horas si el
trabajo no es declarado peligroso por el Secretario de Trabajo. Una vez que los jévenes alcanzan la edad de 18
afos, ya no estan sujetos a las disposiciones establecidas por la FLSA (Child Labor, 1938).

3.2.3 ESTADOS UNIDOS: Leyes sobre el trabajo infantil en sus cadenas de suministro mundiales

3.2.3.1 La Ley Arancelaria de 1930 / Ordenes de retencién de liberacién

La Seccidn 307 de la Ley Arancelaria de 1930 fue la primera ley aprobada en los Estados Unidos que se centré
en evitar que los bienes creados con trabajo forzado o por contrato fueran importados al pais. Sin embargo,
no fue sino hasta 1999 que una enmienda a la Ley aclaré que el término trabajo forzoso incluia el trabajo
infantil por contrato. La Ley prohibe a las empresas, importar mercancias extraidas, producidas o fabricadas,
total o parcialmente, en cualquier pais extranjero mediante trabajo forzoso y trabajo infantil. La Ley se aplica
mediante la emisién de érdenes de retencién de liberacion (WRO), que niegan la entrada de mercancias a los
Estados Unidos. Disposicidon de Trabajo Forzoso del T-MEC: En 2020, un nuevo acuerdo comercial conocido
como el Acuerdo Estados Unidos-México-Canada (USMCA) reemplazé al TLCAN. La Disposicion de Trabajo
Forzoso del T-MEC requiere que cada uno de los tres paises tome medidas para prohibir la importaciéon de
bienes creados con trabajo infantil. También apoya el desarrollo de actividades de cooperacién vinculadas a
las leyes y practicas laborales para prevenir, mitigar y reducir las peores formas de trabajo infantil y promover
protecciones laborales para niflos y menores (Gobierno de los Estados Unidos, 1930).

3.2.3.2 Ley de Transparencia en las Cadenas de Suministro de California de 2010

California aprobd la Ley de Transparencia en las Cadenas de Suministro para dar a los consumidores visibilidad
delos productos que compran. La Ley obliga alasempresas a revelar publicamente sus esfuerzos para erradicar
la esclavitud moderna y el trabajo infantil dentro de su cadena de suministro, para que los consumidores
puedan tomar decisiones mas informadas sobre las marcas que apoyan (Estado de California Departamento
de Justicia, 2010).

3.2.3.3 Ley Global Magnitsky de 2016

Esta Ley permite a los Estados Unidos imponer sanciones econémicas y negar la entrada a los Estados Unidos
a cualquier persona extranjera identificada como involucrada en abusos contra los derechos humanos o
corrupcién, incluido el trabajo infantil (Gobierno de los Estados Unidos, 2016).

3.2.3.4 Reglamento Federal de Adquisiciones (FAR)

FAR establece estandares para la adquisicion de bienes y servicios por parte del gobierno de los Estados
Unidos. La regulaciéon incluye fuertes disposiciones y restricciones sobre la adquisicién de bienes creados con
trabajo forzoso y trabajo infantil por parte del gobierno de los Estados Unidos (Gobierno de los Estados Unidos,
2023).

3.2.4 REINO UNIDO: La Ley de Soborno (United Kingdom Bribery Act, “UKBA”) de 2010

Entré en vigencia en julio de 2011 y se aplica al soborno del sector publico y privado. Esta ley prohibe que se
ofrezcan y se reciban sobornos e incluye un delito de responsabilidad objetiva. Cabe destacar que esta ley
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tiene efecto extraterritorial, ya que todo individuo o persona juridica que tenga una “conexién cercana” con el
Reino Unido debe cumplir con la ley de soborno en todos sus negocios a nivel mundial, e incluye sanciones
penales graves tanto a personas juridicas como a personas humanas (Reino Unido, 2010).

3.2.5 REINO UNIDO: Ley Inglesa sobre Esclavitud Moderna (Modern Slavery Act) de 2015

La ley exige informar anualmente sobre las medidas que hayan adoptado para garantizar que no existe la
esclavitud o la trata de personas en las cadenas de suministro de las empresas alcanzadas por la norma.

La regulacién establece que las empresas deben contar con una declaracién publica contra la esclavitud
moderna que indique politicas y cédigos de ética para combatir la esclavitud, que designe un responsable,
gue promueva acuerdos con sus proveedores para establecer criterios minimos, que incluya auditorias de la
cadena e implemente una estrategia de sensibilizacion y entrenamiento (Reino Unido, 2015).

3.2.6 FRANCIA: Ley Francesa de Deber de Vigilancia (French Duty of Vigilance Law)

Establece que las empresas de origen francés o localizadas en Francia, con mas de cinco mil empleados dentro
de la compania y sus subsidiarias directos e indirectos deben establecer e implementar un “plan efectivo de
vigilancia”. El plan incluird las medidas de vigilancia razonables para permitir la identificacion de riesgos y la
prevencién de violaciones graves de los derechos humanosy las libertades fundamentales, lesiones corporales
graves o danos al ambiente o riesgos para la salud derivados directa o indirectamente de las operaciones de
la empresa y de las empresas que controla, asi como de las operaciones de los subcontratistas o proveedores
(Republica de Francia, 2017).

3.2.7 ALEMANIA: Ley Alemana sobre la diligencia debida corporativa en las cadenas de suministro
(junio de 2021)

El Parlamento Federal Aleman, aprobd la ley sobre la diligencia debida en las cadenas de suministro; en
especial respecto de temas ambientales y de derechos humanos. La ley entré en vigor ahora en 2023 para
empresas con 3.000 o mas empleados, y en 2024 para empresas con 1.000 o mas empleados. Las filiales
alemanas de empresas multinacionales o aquellas con oficinas en Alemania también se encuentran incluidas.

La ley alemana que exige que las empresas respeten las leyes internacionales sobre trabajo infantil y forzado,
respeten las protecciones ambientales y de los trabajadores y paguen a los trabajadores salarios justos. La
norma surge como consecuencia del Plan Nacional de Accién en empresas y derechos humanos de 2016
(Business & Human Rights Resource Centre, 2023).

3.2.8 NORUEGA: Ley de Transparencia Empresarial y Trabajo con Derechos Humanos Basicos y
Trabajo Decentes (Ley de Transparencia 2021)

La norma tiene como objetivo promover el respeto de las empresas por los derechos humanos basicos y las
condiciones de trabajo dignas a lo largo de las cadenas de suministro en la produccién de bienes y servicios,
asi como también asegurar el acceso del publico en general a la informacidén sobre la manera en la que las
empresas se hacen cargo de las consecuencias negativas de sus actividades. Las empresas deberan llevar a
cabo la debida diligencia a lo largo de toda su cadena de suministro, publicar los resultados y proporcionar
mas informacioén segun lo solicite el publico en general. Se aplica a empresas con mas de 50 empleadosy una
facturacion superior a NOK 70 millones (US$ 8,2 millones) (Business & Human Rights Resource Centre, 2021).

3.2.9 HOLANDA. Ley sobre debida diligencia en materia de trabajo infantil (2019)

La norma impone obligaciones a las empresas y sus cadenas de suministro para prevenir el trabajo infantil,
cuando los productos que se originen por ellas vayan a estar a disposicién de los consumidores holandeses.

Estas empresas deben evaluar si existe una presuncién razonable de que los bienes y servicios de su cadena
de suministro han sido producidos con trabajo infantil. En el caso de que se presuma razonablemente que
el trabajo infantil ha contribuido a un producto o servicio, la empresa debe elaborar un plan de accién para
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erradicarlo (Business & Human Rights Resource Centre, 2019).
3.2.10 BRASIL Decreto N° 540/2004 (la “lista suja”/“lista sucia”)

Se cred una “lista sucia” publica de empleadores declarados culpables de explotar a los trabajadores en
condiciones abusivas y coercitivas la cual se actualiza cada seis meses. Cualquier trabajador ubicado en Brasil,
incluidos los trabajadores no brasilefios, puede presentar una queja sobre cualquier empleador que opere en
el pais, incluidas las empresas internacionales. Las personas presentan quejas sobre las condiciones de trabajo
de un empleador ante el gobierno brasilefio (especificamente el “Ministério do Trabalho e Previdéncia” o
Ministerio del Trabajo) o una organizacién de la sociedad civil. El gobierno brasilefio investiga la queja y el(los)
lugar(es) de trabajo correspondiente(s). Si la investigaciéon determina que los trabajadores estdn sujetos a
condiciones andlogas a la esclavitud, los terratenientes pueden ser procesados y el empleador puede ser
multado. Los empleadores también se incluyen en la “lista sucia”. Se les impide acceder a la financiacién
publica y se enfrentan a un acceso limitado a la financiacién privada. Los empleadores son monitoreados
durante dos aflos antes de que su nombre pueda ser eliminado de la lista (Ministerio de Trabajo y Seguridad
Social, 2023).

3.2.11 Unién Europea (UE)
3.2.11.1 Reportes no Financieros

Directiva de la Unién Europea sobre Reportes No Financieros (Directiva 2014/95/UE del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 22 de octubre de 2014), en vigencia desde mediados de 2017, requiere que las empresas
tanto publicas como privadas, que cuenten con un promedio de mas de 500 empleados, publiquen una
declaracién anual sobre cuestiones ambientales y sociales, sobre aspectos relativos a sus empleados, acciones
relacionadas al respeto de los Derechos Humanos y la lucha contra la corrupcién y los sobornos.

Actualmente, se ha aprobado a fines de 2022 la nueva Directiva de Informes de Sostenibilidad Corporativa
(CSRD) que ha entrado en vigencia el en enero 2023, marcando una importante actualizacién de la Directiva
anterior.

La Directiva, como principal novedad, establece que las empresas dentro de su alcance deberdn presentar su
informacién no financiera de acuerdo con unos estandares comunes, con el fin de homogeneizar en mayor
medida la informacién publicada por las empresas de la Unién. En este contexto, el Grupo Asesor Europeo
de Informacién Financiera (EFRAG, por sus siglas en inglés) ha sido el responsable de desarrollar y emitir este
nuevo marco de estandares: los “European Sustainability Reporting Standards” (ESRS), referidos mas arriba.
Se espera que la Comisidon adopte este primer conjunto de normas en junio de 2023 (Forética, 2023).

3.2.11.2 Proyecto de Directiva Europea sobre debida diligencia en derechos humanos

Los 6érganosde la Unién han adoptado una propuesta de Directiva sobre la diligencia debida delasempresasen
materia de sostenibilidad. La propuesta tiene por objeto fomentar un comportamiento empresarial sostenibley
responsablealolargodelascadenasdesuministromundiales.Selesexigirdque determineny,en caso necesario,
prevengan o mitiguen los efectos adversos de sus actividades en los derechos humanos (por ejemplo, trabajo
infantilyexplotaciéndelostrabajadores)yenelambiente(porejemplo,contaminaciénypérdidadebiodiversidad).

Esta propuesta se aplica a las actividades propias de la empresa, sus filiales y sus cadenas de valor (relaciones
comerciales establecidas de forma directa o indirecta). Para cumplir con el deber de diligencia debida de las
empresas, estas deben:

integrar la diligencia debida en sus estrategias;

determinar los efectos negativos reales o potenciales en los derechos humanos y el ambiente;
prevenir o mitigar posibles efectos negativos;

poner fin a los efectos negativos reales o reducirlos al minimo;

establecer y mantener un procedimiento de reclamacion;

supervisar la eficacia de la estrategia y las medidas de diligencia debida,

y comunicar publicamente sobre diligencia debida.
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Ademads, ciertas empresas deben contar con un plan para garantizar que su estrategia empresarial sea
compatible con la limitacién del calentamiento del planeta a 1.5°C, de conformidad con el Acuerdo de Paris
(Comisién Europea, 2022).

3.3 Normas y Certificaciones

3.3.1 Normas Internacionales ISO

En el marco de las normas internacionales ISO se distinguen dos tipos de normas: las normas de
recomendaciones y las normas de sistemas de gestidn que especifican requisitos para su uso.

ISO ha desarrollado en los ultimos anos la Guia 82:2019 Directrices para abordar la sostenibilidad en las
normas (ISO, 2019), un documento que brinda orientacién a los desarrolladores de normas sobre cémo tener
en cuenta la sostenibilidad en la redaccidn, revisidon y actualizacién de las normas ISO, como asi también la
Guia ISO 84:2020 Directrices para abordar el cambio climatico en los estdndares (ISO, 2020), dirigida a quienes
participan en el desarrollo de estandares, de modo de desarrollar un enfoque especifico para abordar sobre
una base especifica la sostenibilidad y particularmente el cambio climatico en tema sobre el que se va a
normalizar.

También es importante mencionar que ISO en su compromiso con la Agenda 2030 y los ODS han desarrolado
una herramienta para los responsables politicos y todos los que trabajan para lograr cero emisiones netas de
gases de efecto invernadero para una empresa, grupo o pais. Las Directrices para el cero neto, brindan una
referencia comun para los esfuerzos colectivos, ofreciendo una base global para armonizar, comprender y
planificar para el cero neto para los actores a nivel estatal, regional, municipal y organizacional.

Por otra parte, es importante destacar que se ha desarrollado el IWA 26:2017 Using ISO 26000:2010 in
management systems (ISO, 2017), un documento que brinda orientacién sobre el uso de ISO 26000:2010 a
organizaciones que han implementado uno o mas estandares de sistemas de gestion (MSS) de ISO. También
proporciona orientacién sobre cémo aplicar un enfoque de sistema de gestién cuando se utiliza la norma ISO
26000:2010.

Adicionalmente, cabe mencionar que ISO ha creado un comité técnico para la economia circular, el cual estd
elaborando un paquete de normas en la materia. Se espera que las mismas estén publicadas en 2024.

Las siguientes normas son referentes en ASG y estan adoptadas en Guatemala:

3.3.11 ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestién de la calidad - Requisitos, promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestiéon de la
calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. En el modelo
de un sistema de gestidon de la calidad basado en procesos los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada (ISO, 2015).

3.3.1.2 ISO 14001:2015

La Norma ISO 14001:2015 Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacién para su uso, es el marco
parala gestiéon ambiental mas reconocido a nivel mundial, dado que es suficientemente flexible como para que
pueda ser aplicado por organizaciones grandes o pequefias, privadas o publicas permite a las organizaciones
gestionar el mejoramiento del impacto ambiental negativo de sus actividades y demostrarlo (ISO, 2015).

3.31.3 1SO 45001:2018

La Norma ISO 45001:2018 Sistemas de gestidon de la seguridad y salud en el trabajo - Requerimientos con
orientacion para su uso, es el marco de referencia para gestionar los riesgos relacionados con la salud
y seguridad en el dmbito laboral. Los resultados previstos/esperados del sistema de gestion de la salud y
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seguridad en el trabajo son prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con el trabajo a los trabajadores y
proporcionar lugares de trabajo seguros y saludables; en consecuencia, es critico para la organizacién eliminar los
peligros y minimizar los riesgos para la salud y seguridad en el trabajo tomando medidas preventivas y protectoras
eficaces (ISO, 2018).

3.31.4 1SO 50001:2018

La Norma Internacional ISO 50001:2018 Sistemas de gestién de la energia — Requisitos con orientacién para su uso.
Este documento especifica los requisitos para establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema de gestién
de energia (EnMS). El resultado previsto es permitir que una organizacién siga un enfoque sistematico para lograr
la mejora continua del rendimiento energético y el EnMS (ISO, 2018).

3.31.5 NORMAS ISO DE GOBERNANZA DE LAS ORGANIZACIONES

La Norma ISO 37000:2021 - Gobernanza de las organizaciones — Orientacidn, proporciona principios clave, practicas
relevantes y un marco para guiar a los érganos de gobierno de la organizacién sobre cémo cumplir con sus
responsabilidades para que las organizaciones puedan cumplir su propédsito (ISO, 2021).

La Norma ISO 37001:2016 Sistemas de gestidn antisoborno - Requisitos con orientacién para su uso, especifica
una serie de medidas que ayudan a las organizaciones a abordar sus riesgos de soborno y a prevenir, detectar y
responder al soborno (ISO, 2016).

La Norma ISO 37002:2021 - Sistema de gestién de denuncias — Directrices, refiere a una serie de medidas que
ayudan a las organizaciones a alentar y facilitar la denuncia de conductas inapropiadas; a apoyar y proteger a los
denunciantes y otras personas involucradas; a garantizar que los informes de conductas inapropiadas se traten
de manera adecuada y oportuna; y a mejorar la cultura organizacional, la gobernanza y la prevencién de estas
irregularidades (1SO, 2021).

La Norma ISO 37301:2021 - Sistemas de gestién del compliance - Requisitos con orientacidén para su uso refiere a
una serie de medidas que ayudan a las organizaciones a abordar sus obligaciones de compliance y también resulta
adecuada para potenciar el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos en los marcos de sistemas de
gestion implementados por la organizacién (ISO, 2021).

3.3.2 Instrumentos con evaluaciones de cumplimiento

3.3.2.1 Fair Labor Association (FLA)

Organizacién que brinda capacitaciéon y herramientas para desarrollar experiencia en las empresas e impulsar la
innovacién en las practicas comerciales, mejorando en ultima instancia las condiciones de trabajo y la vida de los
trabajadores que fabrican los productos que compra. Brindan orientacién especifica para las empresas a efectos de
lograr la acreditacion de la FLA y también proveen capacitacién continua para las empresas acreditadas. El Cédigo
de Trabajo Justo y los Principios de Trabajo Justo de la FLA se alinean con los estdndares de derechos laborales
establecidos por la OIT; cuando éstas se implementan por completo, ayudan a las empresas a cumplir con otros
estdndares, como los Principios Rectores de la ONU, las Directrices de la OCDE y los ODS de la ONU (FLA,1996).

3.3.22 SMETA

La Auditoria de Comercio Etico de los Afiliados a Sedex (SMETA, por sus siglas en inglés), es un procedimiento de
auditoria que redne buenas practicas en una técnica de auditoria ética (Sedex, 2003).

Sus criterios de evaluacién son los siguientes:

- OA Derechos universales que cubre el Pacto Global de Naciones Unidas.
- OB Sistemas de gestion e implementacion de cédigo.

1 Empleo elegido libremente
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2 Libertad de asociacion

3 Condiciones de seguridad e higiene
4 Trabajo infantil

5 Salarios y beneficios dignos

6 Horas de trabajo

7 Discriminacién

8 Empleo regular

8A Subcontratacién y Trabajando en casa
9 Trato severo o inhumano

10A Derecho a trabajar

10B2 Medio ambiente

10B4 Medio ambiente de 4 pilares
10C Etica empresarial

3.3.2.3 SA 8000

La SA8000 es una certificacién voluntaria la cual fue creada por la Social Accountability International - SAI, con el
proposito de promover mejorescondicioneslaborales.Se basaenlaDeclaraciéndelos DerechosHumanosdela ONU,
losConveniosdelaOIT,lasnormasinternacionalessobrederechoshumanosylasleyesnacionalesdeltrabajo (SAI,2014).

Sus requisitos son los siguientes:

1. Trabajo infantil

2. Trabajo forzoso u obligatorio

3. Salud y seguridad

4. Libertad sindical y derecho de negociacién colectiva
5. Discriminacion

6. Medidas disciplinarias

7. Horario de trabajo

8. Remuneracién

9. Sistemas de gestiéon

3.3.2.4 NORMAS AAI000

La serie de normas Accountability 1000 (AA1000) ha sido elaboradas por el ISEA (Institute for Social and Ethical
Accountability) una organizacién internacional sin animo de lucro fundada en 1996 con la participacién de
multinacionales, organizaciones no gubernamentales, académicos y empresas consultoras.

Esta serie de normas han sido elaboradas para proveer a las organizaciones de cualquier sector, tamafio y regién
de unos estandares de mejora de la sostenibilidad (AccountAbility, 2015).

Las caracteristicas claves de la serie AA1000 son las siguientes:

Cubre todos los resultados de la organizacién, econémicos, sociales y ambientales, es decir, el “desempefio
sostenible”.

Examina cdmo una organizacién conoce, comprende e integra a los diferentes grupos de interés.

Se centra de manera especial en las partes interesadas y en la precisidon de la informacién que se provee, asi
como en las politicas de la organizacién y el cumplimiento de las regulaciones obligatorias.

Establece los criterios para el aseguramiento de las declaraciones publicas, de forma que se fomente la
credibilidad de los reportes de sostenibilidad.

Evalua la informacion proporcionada a las partes interesadas con respecto a la capacidad de la organizacién
de dar respuesta a sus inquietudes, puesto que interpreta la accién de reportar como evidencia de un
compromiso permanente con ellas.

3.3.2.5 Amfori BSCI

Fue establecida por Amfori, Asociacion Empresarial Mundial para el Comercio Abierto y Sostenible, en 2003, con
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el objetivo de mejorar el desempefio social en las cada vez mas complejas cadenas de suministro globales.
El Cédigo de Conducta de AMFORI BSCI, que incluye once principios fundamentales, se basa en las normas
laborales de la OIT, la Carta de Derechos Humanos de las Naciones Unidas y otras normativas nacionales e
internacionales clave en la esfera de los derechos humanos (Amfori BSCI, 2018).

Sus criterios de evaluacién son los siguientes:
PARTE 1 SALUD Y SEGURIDAD, HIGIENE

General

Seguridad en la construcciéon
Seguridad contra incendios
Maquinas / Instalaciones
Materiales peligrosos
Cantinas y dormitorios

PARTE 2 GESTION DE RESIDUOS

Autorizaciones legales

Desechos sélidos y peligrosos

Aguas residuales, emisiones atmosféricas y ruido
Reduccién de energia y agua

PARTE 3 TRABAJO INFANTIL

Trabajo infantil
Trabajadores jévenes

PARTE 4 HORAS DE TRABAJO, SALARIOS Y BENEFICIOS

Horas de trabajo
Salarios y beneficios

PARTE 5 PRACTICAS LABORALES

Capacidad de los trabajadores para estar representados ante la direccién
Trabajo forzoso

Discriminacion

Practicas disciplinarias

3.3.2.6 Fairtrade

Fairtrade International trabaja para compartir los beneficios del comercio de manera mas equitativa, a través
de estandares, certificacion, apoyo a los productores, programas y promocién. Fundada en 1997, Fairtrade In-
ternational es una asociacién sin fines de lucro y de multiples partes interesadas (Fair Trade, 1997).

3.3.3 Alcance sectorial

3.3.3.1 I1SO 18295-1:2017 Customer contact centres — Part 1: Requirements for customer contact
centres

Esta norma especifica los requisitos de servicio para los centros de contacto con el cliente (CCC). Especifica un
marco paracualquier CCC quetengacomo objetivoayudara proporcionaralosclientesserviciosquesatisfagano
superensusnecesidadesdemaneracontinuayproactiva.lISO18295-1:2017esaplicablealosCCCinternos(cautivos)y
subcontratados(operadoresexternos)detodoslostamanos,entodoslossectoresytodosloscanalesdeinteraccion,
incluidos los entrantesy salientes. Detalla métricas de rendimiento (KPl) comoy donde sea necesario (ISO, 2017).

30



3.3.3.2 1SO18295-2:2017 Customer contact centres — Part 2: Requirements for clients using the
services of customer contact centers

Este documento especifica los requisitos para las organizaciones que utilizan los servicios de los centros
de contacto con el cliente (CCC). Su objetivo es garantizar que las expectativas del cliente se cumplan de
manera consistente mediante la provisidon y gestién de acuerdos apropiados con los CCC que cumplan con
los requisitos de la norma ISO 18295-1. Este documento es aplicable a clientes que utilizan CCC de todos
los tamafos, en todos los sectores, incluidos los centros internos y los centros subcontratados (operadores
externos), a través de multiples canales de contacto, incluidos los medios de voz y no de voz (ISO, 2017).

3.3.3.3. MGCIC: Modelo Global Calidad para la Interacciéon con Clientes

El Modelo Global Calidad para la Interaccién con Clientes es un estandar de calidad especifico para Call /
Contact Centers, BPS, Service Desk y areas de relacionamiento con clientes (IMT, 2004).

3.3.3.4 1SO 27001:2022

La Norma ISO 27001:2022 Seguridad de la informacidn, ciberseguridad y proteccién de la privacidad Sistemas
de gestion de la seguridad de la informacién — Requisitos. Es una Norma internacional que sirva para controlar
y cuidar la seguridad de la informacion.

Se trata de un conjunto de politicas, procesos y procedimientos que aseguran la informacién de los clientes
cumpliendo con la caracteristica de confidencialidad, integridad y disponibilidad dando como resultado un
sistema de gestién de seguridad de la informacién eficiente (1ISO, 2022).

3.3.3.5 PCIL DSS: PAYMENT CARD INDUSTRY DATA SECURITY STANDARD

PCI Data Security Standard (PCI DSS), es un estandar de seguridad que define el conjunto de Requerimientos
para gestionar la seguridad, definir politicas y procedimientos de seguridad, arquitectura de red, disefio de
softwarey todo tipo de medidas de proteccién que intervienen en el tratamiento, procesado o almacenamiento
de informacién de tarjetas de crédito (Spreedly, 2023).

33.3.6 Telemerk: NIVEL DE MADUREZ, DESEMPENO Y EXPERIENCIA

Certificacion de la Direccidon del Call Center y Contact Center, Certificacion de las Mejores Practicas de Call
Center y Contact Center, Certificacion de las Practicas de Innovacién y Desarrollo (Telemerk, 2023).

3.3.3.7 COPC Certification

La certificacion del estandar de experiencia del cliente (CX) de COPC brinda reconocimiento y validacion
del desempeno operativo sobresaliente de su empresa al brindar una experiencia excepcional al cliente. Las
empresas certificadas por COPC son lideres innovadores en sus respectivas industrias y estdn comprometidas
con la excelencia operativa.

Lograr la certificacion muestra a sus clientes y partes interesadas que su organizacion se dedica a ser la mejor
en la gestidon de la experiencia del cliente (COPC, 1996).

3.3.4 Otras iniciativas

Mas alld de las iniciativas descriptas, existen diversos esquemas de evaluacion ASG, provenientes tanto del
ambito empresarial como del resultado de alianzas multistakeholder. Se presenta a continuacion el listado de
algunos protocolos seleccionados, segun orden alfabético:

ERSA-ELEVATE RESPONSIBLE SOURCING AUDIT / Elevate

ICS-Initiative for Compliance and Sustainability

NATURAL and SOCIAL AND HUMAN CAPITAL PROTOCOLS / Capitals Coalition

PERFORMANCE STANDARDS / International Finance Corporation-IFC

PRINCE s ACCOUNTING FOR SUSTAINABILITY PROJECT (A4S)/American Institute of Certified Public
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Accountants-AICPA

SLCP-SOCIAL & LABOR CONVERGENCE PROGRAM / Social & Labor Convergence

STAKEHOLDERS CAPITALISM METRICS / International Business Council (IBC), an organization within the
World Economic Forum

SUSTAINABILITY REPORTING GUIDANCE / IPIECA

VAP-VALIDATED ASSESSMENT PROGRAM / Responsible Business Alliance-RBA

WORKPLACE CODE OF CONDUCT / Fair Labor Association-FLA

3.4 DIAGNOSTICO SECTORIAL

Desde el Programa Nacional de Competitividad (PRONACOM) se elaboraron guias sectoriales de diferentes
sectores, para este protocolo se conté con la metodologia de implementacién de los protocolos sectoriales
de sostenibilidad de la Asociacién Civil Centro para la Accién de la Responsabilidad Social Empresarial en
Guatemala (CENTRARSE). La cual promueve un levantamiento de linea base para el sector en las 7 materias
de responsabilidad social que se alinea a las diferentes directrices internacionales y funcionan para realizar
el andlisis correspondiente para la mitigacién de riesgos para los o posibles inversionistas. Este diagndstico
demuestra las brechas a tomar en cuenta para contextualizar nacionalmente al sector.

Se conté con el apoyo de las siguientes organizaciones para lograr la muestra del sector:
1. Asociacion Guatemalteca de Exportadores (AGEXPORT), Comisién de Contact Centers

Los resultados obtenidos por el levantamiento es el siguiente:

Linea Base BPO CONTACT CENTERS 2023

Gobernanza
100

Participacion Activa de la

. Derechos Humanos
Comunidad )

Asuntos de Consumidores Précticas Laborales

Précticas Justas de Operacion Medio Ambiente

3.5 RECOMENDACIONES DE ACCION PARA DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS GLOBALES Y
SECTORIALES EN MATERIA DE SOSTENIBILIDAD CON ENFOQUE DE MATERIALIDAD

Las Buenas Practicas son un conjunto de acciones o iniciativas implementadas, que han demostrado ser
eficaces para la mejora o solucién de un problema o dificultad en un contexto determinado y que puede
ser utilizado como modelo a replicar. Por lo tanto, se considera que, para lograr una empresa sostenible, la
implementacién de buenas practicas resulta una herramienta clave.

Los procesos que desarrollan los establecimientos productivos incluyen un sinndmero de practicas, algunas
de ellas enmarcadas en los requisitos de la normativa obligatoria aplicable y otras de caracter voluntario que,
en tanto consideren el abordaje de cuestiones de indole social y ambiental, pueden constituirse en buenas
practicas. Resulta deseable que se profundice el proceso de cambio cultural hacia la sostenibilidad a través
del incremento en la adopcidn de este tipo de practicas en forma progresiva.
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La aplicacién de buenas practicas implica conocimiento, comprensién, planificacién, gestién, registro,
mediciény mejora del desempeno orientada al logro de objetivos planteados desde un enfoque de gobernanza
y socio ambiental.

Si bien las expectativas a nivel internacional requieren asegurarse que todos los temas se atienden, lo cierto es
que en funcién de cada sector habra diferentes intensidades y por lo tanto esto incidird en la determinacién
de su priorizacién.

A continuacién, se detallan todos los temas materiales y se destacan los puntos materiales mas criticos para
el sector BPO: CONTAC CENTERS en celeste.

La identificaciéon usa la clasificacidon de los criterios ASG (ambiental, social y gobernanza), incluyendo en
cada punto las materias fundamentales de la responsabilidad social que surgen de la Guia ISO 26000 como

también otros aspectos relevantes de gestion que aparecen en forma reiterada en las iniciativas identificadas
anteriormente.

3.51 AMBIENTAL

En relacién con la dimensién ambiental, se identifican las siguientes categorias: Cambio climatico, prevenciéon
de la contaminacién, biodiversidad y uso sostenible de los recursos, tomando en cuenta que los ODS que
impactan son los siguientes: 6, 7, 11,12, 13, 15, 17.

3.5.11. Subcategorias

Para cada una de ellas fueron identificadas diferentes subcategorias, a saber:

a) Operacién ecoeficiente (AG 63-2007, AG 791-2003): involucra recursos naturales: agua, aire,implementar acciones
de reciclado y/o reliso de agua, eficiencia energética, implementar acciones de reducciéon de consumo de energia

b) Prevenciéon de la contaminacion (AG 281-2015, AG 164-2021): implementar acciones de reduccidn, reutilizacion
y/o reciclaje, la gestion y reduccién en la generacién de residuos sdlidos e implementar acciones de disposicion

final adecuada de residuos sélidos

c) Biodiversidad: involucra proteccién del ambiente, la biodiversidad y restauracién de habitats naturales,
implementar acciones de minimizacién de impactos negativos sobre la biodiversidad, deforestacion

d) Cambio climatico (politica nacional de cambio climatico de Guatemala): involucra adaptacién y mitigaciéon
al cambio climatico, implementar acciones de reduccién de emisiones de gases de efecto invernadero,
implementar acciones de reduccién de emisiones contaminantes
3512 Recomendaciones de accién
Para cada una de estas subcategorias se presentan a continuacién recomendaciones de accién:
3.5.1.2.1 Operacién Ecoeficiente
En cuanto a recursos naturales, se recomienda:
medir huella hidrica
analizar los riesgos relacionados con el agua

implementar acciones de reciclado y/o reldso de agua

Sobre eficiencia energética, se recomienda implementar acciones de reduccién de consumo de energia,
por ejemplo:

Usar luminarias de bajo consumo.
Implementar acciones de automatizacién de apagado de equipos.
Capacitacion al personal para el uso responsable.
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3.5.1.2.2 Prevencién de la contaminacion

En relacién con la implementacién de acciones de reduccion, reutilizacidn y/o reciclaje, la gestién y reduccién
en la generacion de residuos sélidos e implementacion de acciones de disposicién final adecuada de residuos
sélidos se recomienda:

- Medir la generacién de residuos.

- Generar un programa de reduccion, reciclaje y reutilizacion.

. Capacitar a los trabajadores y proveedores en el manejo de residuos sélidos.

- Mapeary generar alianzas con empresas que provean servicios de recolecciéon de residuos y que cuenten
con una disposicién final adecuada y que faciliten un historial de peso recaudado.

3.5.1.2.3 Biodiversidad

En materia de proteccion del ambiente, la biodiversidad y restauracién de habitats naturales, se recomienda
implementar acciones de minimizacién de impactos negativos sobre la biodiversidad, comprendiendo
la diversidad de ecosistemas, diversidad de especies y diversidad genética y contribuyendo a asegurar la
supervivencia de especies terrestres y acuaticas, la diversidad genética y los ecosistemas naturales, llevando
a cabo acciones para proteger a las especies raras, amenazadas o en peligro de extincién. De igual manera
se espera que se conserven los servicios ecosistémicos (areas riberenas, pantallas de viento naturales, zonas
de amortiguamiento vegetativo, control de inundaciones, areas de filtracion) y se lleven a cabo acciones
para proteger habitats y corredores de habitats y los ecosistemas o areas naturales protegidas que incluyen
bosques, bosques, humedales y pastizales/pastizales.

En relacién con la deforestacion, se recomienda implementar medidas para reducir la deforestaciéon como
alternativa a su estrategia de sostenibilidad y compensacién por la emisién de GEL.

3.51.2.4 Cambio climatico

- Para contribuir a la adaptacion y mitigaciéon se recomiendan las siguientes acciones:

- Medir la huella de carbono.

- Implementar acciones de reducciéon de emisiones de gases de efecto invernadero.

- Identificar impactos del cambio climatico e implementar acciones de adaptacion, por ejemplo, fortaleci-
miento de infraestructuras para movilidad sostenibilidad.

3.5.2 SOCIAL

Enrelacién conladimensidén social, se identifican las siguientes categorias: laboral,comunidad y consumidores,
los ODS que impactan son los siguientes: 1, 2, 3, 4,5, 8,10 y 17.

3.5.21 Subcategorias

Para cada una de ellas fueron identificadas diferentes subcategorias, a saber:

a) Laboral: Involucra trabajo y relaciones laborales, condiciones de trabajo y proteccién social (cédigo de trabajo
de Guatemala), didlogo social, salud y seguridad ocupacional (AG 229-2014 y sus reformas, NTG ISO 45001), y

desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo

b) Comunidad: involucra participacion activa de la comunidad, generacién de riqueza e ingresos, desarrollo y
acceso a la tecnologia, salud, e inversion social

c) Consumidores: involucra practicas justas de marketing, proteccion de la salud y la seguridad, servicios de
atencién al cliente
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Para cada una de las diferentes subcategorias se identificaron los siguientes temas clave:

En la subcategoria Trabajo y relaciones laborales, se identificaron como temas clave: convenios
fundamentales OIT, trabajo infantil, trabajo adolescente, trabajo forzoso, subcontratacién y trabajo a domicilio,
e Igualdad.

En la subcategoria Condiciones de trabajo y proteccién social, se identificaron como temas clave: salarios
y beneficios (salario digno), horas de trabajo, trabajo regular.

En la subcategoria Salud y seguridad ocupacional, se identificaron como temas clave: salud y seguridad y
acoso laboral.

En la subcategoria Desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo, se identificaron como temas
clave: Privacidad de los datos del trabajador y formacion.

En la subcategoria Didlogo social, se identific6 como tema clave: Libertad sindical y negociacién colectiva y
participacion de los trabajadores.

3.5.2.2 Recomendaciones de accion

Para cada una de las categorias, subcategorias y temas clave se presentan a continuacién recomendaciones
de accion:

3.5.2.2.1 Laboral - Trabajo y relaciones laborales
1. Convenios fundamentales OIT:

La Declaracion de la OIT de 1998 relativa a los principios y derechos fundamentales en el trabajo recoge como
derechos fundamentales en el trabajo: la libertad sindical y el derecho de negociacidn colectiva, la eliminacién
del trabajo forzoso, la abolicién efectiva del trabajo infantil y la eliminacién de la discriminacion en el empleo
y ocupacion. En junio de 2022, en el marco de la Conferencia Internacional del Trabajo, se afiade la seguridad y la
salud laboral a los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo de la OIT. Son estos derechos laborales los
gue ostentan la categoria de derechos humanos.

En ese contexto, las practicas laborales deberian ser coherentes con la Declaracién Universal de Derechos
Humanosy con los principios que subyacen en las normas laborales de la OIT aplicables y esto deberia reflejarse
en las politicas, procesos y procedimientos e instrucciones relacionados con el area de recursos humanos.

Se recomienda:

- Revisién integral de toda la documentacién relacionada.
- La puesta en practica de un manual para los trabajadores que incluyan los compromisos de la empresa
y las obligaciones del trabajador.

En el marco de la sostenibilidad lo que se espera en relacién ambiente laboral es que las politicas de empleo
y las practicas de contratacién, la remuneracién, las condiciones laborales, el acceso a la formacién y a la
promocién, y la finalizacién del empleo estén:

a) Basadas Unicamente en las exigencias del trabajo y libres de discriminacién basada en
razones personales tales como raza, color, género, religién, nacionalidad, origen social, opinién
politica, edad o discapacidad, estado civil o situacién familiar, las relaciones personales, el estado
de salud, ser portador o padecer de enfermedades tales como VIH/SIDA diabetes o celiaquia.
b) Que contengan los cuidados necesarios para prevenir el acoso, abuso o malos tratos, incluyendo cualquier
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expresion de bullying o violencia.

¢) Setomen acciones positivas para proporcionar protecciény permitir el ascenso a grupos vulnerables. Ejemplo
deelloson: el establecimiento de lugares de trabajo para personas con discapacidady el desarrollo de programas
que aborden asuntos, talescomo la promocién del trabajo para trabajadores jévenesy mayores, laigualdad de
oportunidadeslaborales paralas mujeres, y larepresentacion mas equilibrada de las mujeres en cargos directivos.

1.1 Trabajo infantil:

Los Convenios 138 y 182 de la OIT (ratificados por Guatemala) refieren a “trabajo infantil” como todo trabajo
que priva a los nifios de su nifez, su potencial y su dignidad y que es perjudicial para su desarrollo fisico y
psicolégico. Por lo tanto, todo trabajo que se considere peligroso y perjudicial para el bienestar fisico, mental
o moral del nifio, o que interfiere con su escolarizacion. Lo anterior ya que les priva de la posibilidad de asistir a
clases o les obliga a abandonar la escuela de forma prematura, o les exige combinar el estudio con un trabajo
pesado y que consume tiempo, por lo que se considera trabajo infantil.

La expectativa a nivel internacional es no contratar menores, por lo tanto, no deberia haber menores de 14
afnos segun la edad minima de admisiéon al empleo establecida por la ley en Guatemala, pero adicionalmente
se recomienda:

a. Mantener registros respecto de la edad de todos los trabajadores contratados que demuestren que se
cumple con dicha expectativa.

b. Desarrollar mecanismos de control de la edad de los trabajadores indirectos (agencias/subcontratistas)
para evitar el uso de mano de obra infantil.

c. Desarrollar mecanismos de remediacién ante la eventual identificacién de mano de obra infantil en las

operaciones
1.2 Trabajo adolescente:
En caso de contratar adolescentes de acuerdo con lo permitido por ley para el sector, se recomienda:

a. Asegurarse que los mismos no realizan tareas peligrosas, ni trabajo nocturno.
b. Asegurarse que las horas trabajadas por los adolescentes no sean excesivas.
c. Silaley lo exige asegurarse que se realicen los estudios médicos correspondientes.

1.3 Trabajo forzoso:

El trabajo forzoso se refiere a todo trabajo realizado por una persona bajo amenaza o penalidad, en el cual la
persona no ha dado consentimiento voluntario. Esto puede implicar cualquier forma de sancién, por ejemplo,
una sancién monetaria o formas fisicas de penalizacién, tales como la pérdida de derechos o restricciones al
movimiento de los/las trabajadores/as o la retencién de su documento de identidad, pasaporte o permiso de
residencia.

Se recomienda implementar sistemas (o medidas) para identificar y prevenir las diversas formas de esclavitud
moderna o trata de personas dentro de las propias operaciones. En relacién con este tema tan sensible es
fundamental:

a. Proveer a los trabajadores con la informacién relacionada con los términos y condiciones de empleo (contrato/
carta de ofrecimiento de empleo/manual para el trabajador) en el idioma apropiado para los trabajadores.

b. Asegurarse que esos términos son comprendidos por los trabajadores.

c. Asegurarse que estos términos se respetan.

d. Asegurarse que no hay condiciones que limiten la libertad del trabajador para dejar el empleo.

e. Asegurarse que los trabajadores reciben el pago de su salario segun lo establece la ley o el convenio colectivo
de trabajo sin dilaciones y que no existen retenciones indebidas.

f. Asegurarse que los trabajadores realizan las horas extras en forma voluntaria y las mismas no son excesivas.1.4
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1.4 Subcontratacién y trabajo a domicilio:

Se recomienda implementar mecanismos de debida diligencia que demuestren que la empresa no se beneficia
de practicas laborales injustas, explotadoras o abusivas, realizadas por socios, proveedores o subcontratistas,
incluidos los trabajadores a domicilio.

1.5 Igualdad:

La discriminacién por motivos de raza, color, religién, nacionalidad, ideologia, opinién politica o gremial,
género, posicidn econémica, condicién social, caracteristicas fisicas, edad, discapacidad, estado civil, situacién
familiar, orientacion sexual, estado de salud, entre otras, atenta contra la dignidad de las personas, y no respeta
los principios de igualdad y no discriminacién que son parte de las bases del estado de derecho.

Por tal motivo las politicasy practicas de contratacién, la remuneracién, las condiciones laborales, el acceso a la
formaciény ala promocién,y la finalizacién del empleo deben estar basadas Unicamente en las exigencias del
trabajo y no en caracteristicas o situaciones personales. Se recomienda implementar procesos que aseguren
la igualdad de oportunidades para todos los trabajadores y no discriminar, ya sea directa o indirectamente, en
ninguna practica laboral.

En relacidon con este tema tan sensible es fundamental:

a. Eliminar cualquier practica arbitraria o discriminatoria de despido.

b. Propender a que el disefio de las instalaciones donde se desarrollan las actividades favorezca la inclusién.
c. Asegurarse que las condiciones de contrataciény promocién del personal se basan Unicamente en criterios
deidoneidady no contienen sesgos de discriminacién.

d. Implementar mecanismos que aseguren el cumplimiento del principio de igualdad de retribucién por trabajo
deigualvalor.

e. Implementar mecanismos que aseguren que las condiciones de reclutamiento, contratacién,
promocién y desvinculacién respetan el principio de no discriminacién o de trato igual.

3.5.2.2..2 Laboral - Condiciones de trabajo y proteccién social

Las condiciones de trabajo inciden en la calidad de vida de las personas y sus familias e incluyen: salarios
y otras compensaciones, duraciéon de la jornada laboral, descansos y vacaciones, practicas disciplinarias,
proteccién de la maternidad y paternidad y aspectos tales como acceso a agua potable, servicios sanitarios,
comedores y servicios médicos, entre otros.

La proteccion social esta relacionada con el ejercicio de los derechos econdmicos, sociales y culturales; abarca
una variedad de politicas y acciones destinadas a mitigar la reduccién o pérdida de ingresos en caso de
accidente de trabajo, enfermedad, maternidad, paternidad, vejez, desempleo e invalidez y a proporcionar
asistencia médica y beneficios familiares.

1. Salariosy beneficios (salario digno): se recomienda implementar mecanismos que aseguren el cumplimiento
de las normas relativas al pago de las remuneraciones, en cuanto a monto, lugar, tiempo, modo y con respecto
a la entrega de copia firmada por el empleador de los recibos correspondientes.

2. Horas de trabajo: se recomienda implementar mecanismos que aseguren el cumplimiento de las normas
en materia de duracién del trabajo, descanso semanal, vacaciones, licencias, feriados y dias no laborables.

3. Trabajo regular: se recomienda implementar mecanismos que aseguren el pago en término de los aportes
y contribuciones de la seguridad social y de los fondos sindicales a cargo de la empresa.

3.5.2.2.3 Laboral - Salud y seguridad ocupacional
En el marco de la sostenibilidad la salud y la seguridad ocupacional se refiere a la proteccién de los trabajadores

frente a riesgos para la salud y a la adaptaciéon del ambiente de trabajo a las necesidades fisioldgicas y
psicoldgicas de los trabajadores. Proporcionar un ambiente de trabajo seguro y saludable implica promover
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y mantener el mas alto grado de bienestar fisico, mental y cognitivo de los trabajadores y prevenir dafios en
la salud provocados por las condiciones laborales; lo anterior, a través de politicas y practicas tendientes a
prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con el trabajo a los trabajadores y para proporcionar
lugares de trabajo seguros y saludables.

1. Salud y Seguridad: Se recomienda:

- Implementar mecanismos que aseguren el cumplimiento de las normas sobre salud y seguridad en el
trabajo.

- Se sugiere ademas del cumplimiento regulatorio se adopten medidas proactivas para prevenir en forma
eficaz los riesgos del trabajo. Ello requiere:

- Larealizacién de estudios de riesgo para cada uno de los puestos de trabajo.
- Una planificacién de medidas para abordarlos.

La capacitacién regular a los trabajadores y medidas de control operacional y de evaluacién de desempefio.
La implementaciéon de las acciones correctivas que eliminen los peligros en lo posible o los reduzcan o
atiendan con el fin de prevenir en forma eficaz los riesgos del trabajo.

2. Acoso laboral: En cuanto a este riesgo psicosocial se recomienda:

Establecer politicas y procedimientos para prevenir y denunciar el acoso, la violencia y el abuso en el lugar de
trabajo.

Asegurarse que todos los trabajadores estan capacitados en estas politicas y procedimientos.

En relacién con este riesgo es fundamental:

- Establecer y comunicar a los trabajadores los procedimientos disciplinarios relacionados con situaciones de
violencia, acoso o abuso laboral.

- Asegurarse que los procedimientos disciplinarios no incluyan sanciones inapropiadas o excesivas (eliminacién
de privilegios, asignacién de trabajo extra, etc.).

- Disponer de procesos para que todas las sanciones disciplinarias se registren.

- Establecer un procedimiento detallado de quejas que sea confidencial y sin temor a represalias, el cual
deberia estar comunicado a todos los trabajadores.

3.5.2.2.4 Laboral - Desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo

En el marco de la sostenibilidad el desarrollo humano se refiere tanto al acceso a oportunidades econémicas
y sociales como al desarrollo del sentido de contribuciéon a la sociedad y de pertenencia a la comunidad, y
estd relacionado con la expansién de las capacidades individuales de manera tal que el conocimiento permita
mejorar la calidad de vida de las personas. Es por ello que el esperable es que se implementen politicas e
iniciativas en el lugar de trabajo que aborden diferentes inquietudes sociales tales como, entre otras, mejorar
la diversidad del personal con enfoque de géneros, equilibrar responsabilidades familiares, aumentar la
competenciay calificaciones que incrementan la capacidad del individuo de asegurar y mantener un empleo
decente y promover la salud y el bienestar de las personas.

1. Privacidad de los datos del trabajador: en relacién a dicho tema se recomienda implementar mecanismos
gue aseguren la inexistencia de decisiones o acciones de la empresa que puedan afectar la intimidad y
dignidad de los trabajadores. Asimismo es necesario proteger de manera efectiva la privacidad y los datos de
caracter personal de los trabajadores.

2. Formacién: se recomienda realizar acciones regulares de capacitacién y formacién en condiciones
igualitarias de acceso y trato.
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3.5.2.2.5 Comunidad-Participacion activa de la comunidad

Impacto/influencia directa con la comunidad aledafa. Se recomienda implementar las siguientes acciones:

a. Implementar mecanismos participativos a los representantes de la comunidad en la determinacién de
prioridades de inversién social.

b. Realizar una precisa identificacion de los impactos reales o potenciales.

c. Identificar la influencia directa o indirecta con la comunidad aledana para definir acciones.

d. Acciones para minimizar los impactos negativos.

2. Impactos /influencia indirecta: se recomienda contribuir a mitigar crisis humanitarias situaciones
de emergencias de seguridad alimentaria, desastres naturales como inundaciones, sequias, tsunamis y
terremotos, desplazamientos de poblacién entre otros.

3. Grupos vulnerables: se recomienda realizar acciones de involucramiento para identificar sus necesidades
y expectativas e incluirlas en la estrategia de la organizacién en el marco de las regulaciones internacionales
en el tema.

Entre los grupos vulnerables se destacan:

Pueblos indigenas

Nifos, Nifas y adolescentes

Mujeres

Personas con caracteristicas de vulnerabilidad (pobreza)
Migrantes

Personas con discapacidad

"0 Q0T

3.5.2.2.6 Derechos culturales:

El concepto de cultura es transversal y engloba las diferentes formas y cosmovisiones de vida, el patrimonio
cultural, las expresiones culturales, el lenguaje, la literatura escrita y oral, la musica y las canciones, la
comunicacién no verbal, los sistemas de religiéon y de creencias, los ritos y las ceremonias, los deportes y
juegos, los métodos de produccién o la tecnologia, el entorno natural y el producido por el ser humano, la
comida, el vestido y la vivienda, asi como las artes, costumbres y tradiciones.

Se recomienda implementar mecanismos que aseguren el respeto de los derechos culturales vinculados con
las diferentes partes interesadas de la empresa vinculados a la libertad para ejercer las practicas culturales y
acceder a sus expresiones materiales e inmateriales.

3.5.2.2.7 Personal y fuerzas de seguridad

La relaciéon entre el personal de seguridad sea este privado o publico, ha generado impactos adversos en el
contexto de las relaciones entre los sectores productivos y las comunidades.

Se recomienda establecer mecanismos de capacitaciéon y control para asegurar que todo el personal y fuerzas
de seguridad respectan y hacen cumplir los derechos humanos internacionalmente reconocidos. En este
sentido, contar con una politica de respeto de los derechos humanos conocida e implementada acompafa a
la gestion.

3.5.2.2.8 Comunidad-Generacion de riqueza e ingresos
Las empresas contribuyen al desarrollo desde el ejercicio de su objeto social en el marco

del cumplimiento de las leyes y regulaciones, por ello es importante que consideren
el impacto econdmico y social de sus actividades. En este sentido que se recomienda:
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- Implementar mecanismos que aseguren el cumplimiento fiscal, tributario y de la seguridad social.

- Implementar procedimientos de comprasy contrataciones que den preferencia a los productos y servicios
de proveedores locales con el fin de promover su desarrollo

- considerar el impacto econédmico de reducir o eliminar las operaciones en la comunidad.

3.5.2.2.9 Comunidad-Desarrollo y acceso a la tecnologia

Las empresas pueden contribuir al desarrollo de la comunidad promoviendo conocimientos, habilidades y
tecnologias de modo que promueva el desarrollo de las personas. Las tecnologias de la informacion y las
nuevas herramientas de comunicacion son una base fundamental para muchas actividades econémicasy en
este sentido es clave el acceso a la informacién. Al respecto se recomienda realizar, por ejemplo:

- Acciones de involucramiento con universidades u otras entidades cientificas para el desarrollo de
tecnologias innovadoras.

- Adopcidén de practicas que permitan la transferencia y la difusion tecnoldgica.

- Actividades de formacién para mejorar el acceso a las nuevas tecnologias.

3.5.2.2.10 Comunidad-Salud

La salud es un derecho humano y un elemento esencial de la vida en sociedad ya que cualquier amenaza
puede afectar su desarrollo.

Las empresas tienen la capacidad de contribuir a la promocién de la salud y la prevencién de amenazas para
la salud y de enfermedades. Se recomienda, realizar a ma manera de ejemplo las siguientes acciones:

+ Promocién de modos de vida saludable.

- Promocién de cuidado ambiental.

- Participar en campanas de salud publica.

- Contribuir a mejorar el acceso a los servicios de salud.

3.5.2.2.11 Comunidad-Inversién social

Este concepto se refiere a la inversién de recursos en iniciativas y programas orientados a mejorar aspectos
sociales de la vida en comunidad y podrian incluir proyectos relacionados con educacién, formacioén, cultura,
cuidado de la salud, generacién de ingresos, desarrollo de infraestructuras, mejora del acceso a la informacién
o cualquier otra actividad que promueva el desarrollo econédmico y social.

En este sentido los procesos de involucramiento con las partes interesadas son clave y el intercambio de
informacioén, la realizacién de consultas y la negociacién son herramientas Utiles para tener un enfoque
participativo al identificar eimplementar cualquier iniciativa de inversién social con el fin de apoyaralos grupos
vulnerables (mujeres y nifas, personas con discapacidad, niflos, gente indigena, migrantes y trabajadores
migrantes, las personas discriminadas por su descendencia, incluida la casta, las personas discriminadas
por su raza, otros grupos vulnerables como ancianos, desplazados, pobres, personas analfabetas, personas
que viven con VIH/SIDA, minorias religiosas, entre otros). En relacion a lo anterior se recomienda realizar las
siguientes acciones:

- realizar acciones de Aarticulacién entre organizaciones del estado, empresas y de la sociedad civil para
contribuir al desarrollo de la comunidad y maximizar sinergias.

- lidentificar los grupos vulnerables con los que la organizacién tiene vinculacién directa o indirecta y
disenar programas de inclusién.

- Colaboraciéndelosempleadosen proyectossociales de laempresaen el marcode accionesdevoluntariado
aplicable, realizar acciones para el desarrollo de habilidades tendientes a ampliar oportunidades para
apoyar el desarrollo local.
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3.5.2.2.12 Consumidores -Practicas justas de marketing

Con el fin de atender temas de diversidad en particular, se recomienda lo siguiente:

- Considerar la adaptacién en el diseno de condiciones de accesibilidad, con el fin de extender al maximo
posible el uso de productos o servicios (por ejemplo, braille, traduccién simultanea -lenguaje de sefias o
idiomas- simbolos para poblaciones analfabetas)

- limplementar mecanismos para asegurar que todas las piezas de comunicacidn estén exentas de situa-
ciones de discriminaciéon

3.5.2.2.13 Consumidores -Servicios de atencion al cliente
Se recomienda:

- Implementar mecanismos que aseguren la calidad de productos/servicios y llevar a la practica acciones
relacionadas con la satisfaccion del cliente

- Implementar procedimientos para recibir, tramitar y dar respuesta a quejas y reclamos clientes y/o
consumidores

3.5.3 GOBERNANZA

En relacién a la dimensién Gobernanza, se identifican las siguientes categorias: Gobierno corporativo, Dere-
chos humanos y Practicas Justas de Operacién. Los ODS que impactan son: 16, 17

3.5.3.1 Subcategorias

Para cada una de ellas fueron identificadas diferentes subcategorias siguientes:

a) Derechos humanos/Conducta empresarial responsable (CER): gestion de la debida diligencia
intra-organizacién y en la cadena de valor, sistemas de reclamos y quejas

b) Gobierno corporativo: sistema de gestién y monitoreo y transparencia y rendicidon de cuentas/acceso a la
informacién no financiera.

c) Practicas Justas de Operacién: anticorrupcién, competencia leal, promover la responsabilidad social en la
cadena de valor

3.5.3.2 Recomendaciones de accién

Para cada una dichas categorias, subcategorias y temas clave se presentan a continuacién recomendaciones
de accion:

3.5.3.2.1 Derechos Humanos /Conducta Empresarial Responsable (CER)

Gestidon de la debida diligencia intra-organizacién y en la cadena de valor: La gestién de la debida diligencia
es uno de los temas mas desafiantes para una organizacién. Es por ello que se recomienda:

- Realizarinstancias de revision de las actividades directas de la organizacién para identificar silas mismas
podrian afectar a los derechos humanos

- Realizarinstancias de revision de las actividades indirectas de la organizacién para identificar si las mismas
podrian afectar a los derechos humanos

- realizar un andlisis de las condiciones sociales y ambientales en las que se producen los bienes y servicios
adquiridos
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Implementara mecanismos para que aquellos que crean que se han cometido abusos contra sus derechos
puedan realizar el reclamo y, de corresponder, obtener una compensacién/reparacién

implementar mecanismos que aseguren que no exista discriminacién por causas ilegitimas tales como:
raza, color, género, edad, idioma, nacionalidad o pais de origen, religién, etnia o procedencia social, casta,
motivos econémicos, discapacidad, embarazo, pertenencia a un pueblo indigena, afiliacién a un sindicato,
afiliacion politica u opiniones politicas o de otro tipo en ninguna de las actividades de la organizacién
implementara mecanismos de incidencia en la esfera de influencia para propender a la no existencia
de discriminacioén directa o indirecta por causas ilegitimas tales como: raza, color, género, edad, idioma,
propiedad, nacionalidad o pais de origen, religién, etnia o procedencia social, casta, motivos econdmicos,
discapacidad, embarazo, pertenencia a un pueblo indigena, afiliacién a un sindicato, afiliacién politica u
opiniones politicas o de otro tipo

implementara mecanismos para facilitar el acceso a la educacién y el aprendizaje de los miembros de las
comunidades, proporcionando apoyo y/o facilidades

implementara mecanismos que garanticen la libertad de asociacién y reconocimiento eficaz del derecho
a la negociacién colectiva

implementara mecanismos que garanticen la eliminaciéon de todas las formas de trabajo forzoso u
obligatorio

implementara mecanismos que garanticen la abolicién eficaz del trabajo infantil

implementara mecanismos que garanticen la eliminacién de la discriminacién en relacién con el empleo
y la ocupacién

3.5.3.2.2. GOBIERNO CORPORATIVO

Para la subcategoria sistema de gestion y monitoreo se identificaron como temas clave: compromisos politicos
firmados por la alta direccidn, roles y responsabilidades, conocimiento de los requisitos legales y expectativas
del mercado, respuestas ante emergencias, involucramiento con partes interesada, por ejemplo: participacién
ciudadana, gestion de la informacidn, licencias y certificaciones.

Para cada una dichas categorias, subcategorias y temas clave se presentan a continuacién acciones
que se recomiendan implementar:

Compromisos politicos, estos pueden estar incluidos en un cédigo de ética y/o ser un instrumento de
politica especial y/o contar con procedimientos expresos que den respuestas a esos compromisos, en
relacién con:
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El respeto de los derechos humanos.

El cumplimiento de los convenios fundamentales de la OIT.

Tolerancia cero del trabajo infantil.

Tolerancia cero del trabajo forzoso.

La igualdad de oportunidades y la no discriminacién.

Salud y seguridad en el ambito laboral incluyendo los aspectos psicosociales.

La libertad sindical y negociacién colectiva.

Un ambiente de trabajo libre de acoso laboral.

El régimen de sanciones de la empresa.

La existencia de salarios y beneficios que cumplan con los minimos legales y del sector y se orienten hacia
el concepto de salario digno.

Las horas de trabajo entendiendo que las mismas deberian cumplir con los limites legales establecidos
y no deberian superar las 12 horas totales diarias o las 60 horas totales semanales entre horas normales y
extraordinarias.

El trabajo registrado realizado por trabajadores que cumplen con las condiciones para trabajar.

El respeto de las condiciones de desarrollo del trabajo adolescente protegido.

El respeto del ambiente y la biodiversidad.

Los derechos de uso y tenencia de la tierra.

Las practicas éticas de negocios, la lucha contra la corrupcién, conflicto de interés y confidencialidad



de la informacion.

2. Definicién de objetivos y metas: se recomienda definir objetivos y metas de acciéon con indicadores de ges-
tién que permitan evaluar su desempeno. Al respecto se recomienda entre otros:

objetivos de equidad de género

objetivos de salud y seguridad laboral

objetivos ambientales

objetivos de contribucion a la mitigacién y adaptaciéon al cambio climatico
objetivos de contribucion al desarrollo local inclusivo

3. Roles y responsabilidades: Se recomienda desighar formalmente a miembro/s de la gerencia responsable/s
del cumplimiento efectivo de todos los compromisos politicos de la organizacién y de todas las obligaciones de
compliance (obligaciones legales y otros compromisos asumidos con las partes interesadas)

4. Conocimiento de los requisitos legales y expectativas del mercado: Se recomienda realizar lo siguiente:

- Disefar implementar y mantener sistemas de gestién adecuados para el contexto del sitio y efectivos para
garantizar el cumplimiento de sus obligaciones legales y otros compromisos con las partes interesadas
vinculados con las politicas de la organizacién.

- Disponer de un sistema de formacién permanente para que la gerencia se mantenga actualizada respecto
de las leyes y regulaciones locales y nacionales y de las expectativas de las partes interesadas en relacion
estandares sociales ambientales y éticos

. Disponer de mecanismos de comunicacion, informacién y capacitacién para la toma de conciencia sobre las
politicas de la organizacioén.

Disponer de un sistema de controly complimiento respecto de las sanciones legales de orden social y ambiental.

5. Respuestas ante emergencias: se recomienda disponer de un plan integral de emergencia y evacuacién
para cualquier tipo de situacién de emergencia relacionado con incendios, emergencias médicas, accidentes
ambientales, desastres naturales, tiradores activos, ataques aéreos y desobediencia civil; el plan también debe
cumplir con todas las leyes

6. Involucramiento con partesinteresadasy participacién ciudadana: se recomienda organizar espacios de dialogo
para la consulta y participaciéon de los trabajadores que permitan identificar aportes, inquietudes o expectativas.
También se recomienda disponer de instancias de involucramiento efectivo con las partes interesadas relevantes
que permitan identificar las expectativas pertinentes mas relevantes

7. Gestion de la informacién: se recomienda asegurarse que toda la informacion esta controlada

8. Licencias y certificaciones: se recomienda disponer de procesos que aseguren que todas las licencias y permi-
sos de operacion estan actualizados

9. Transparencia y rendicion de cuentas/acceso a la informacién no financiera: se recomienda elaborar
documentos que transparenten de manera completa, comprensible, receptiva, precisa, equilibrada, oportuna y

accesible, informacién sobre como la empresa gestiona sus aspectos ASG

10. Sistemas de reclamos y quejas: se recomienda establecer canales internos y externos, y procesos que aseguren
la confidencialidad y la inexistencia de represalias para el denunciante

3.5.3.2.3 Practicas justas de operacién

1. Anticorrupcioén: dada la importancia de los temas de anticorrupcion y practicas éticas de negocios en el contexto
actual se recomienda:

Adoptar cédigos escritos de conducta o ética que especifiquen el compromiso de la organizacién respecto a la
integridad y principios de cero tolerancia sobre sobornos, corrupcién o practicas comerciales poco éticas. Por
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ejemplo, fraude, evasion de impuestos, interés politico, practicas anticompetitivas, extorsién o lavado de
dinero, etc.

Disponer de un sistema transparente para informar de manera confidencial y gestionar la resolucién de
problemas como el soborno, la corrupcién y las practicas comerciales poco éticas.

Competencia leal: se recomienda realizar sus actividades de manera coherente con las leyes y regulaciones
en materia de competencia y cooperar con las autoridades competentes establecer procedimientos y
mecanismos de control para evitar involucrarse o ser complice de conductas anti-competencia.

Promover la responsabilidad social en la cadena de valor: para la gestién de la cadena de valor — cadena de
suministro se recomienda:

asegurar la existencia de condiciones contractuales justas (pago de precios justos, plazo de entrega
adecuados y con contratos estables)

el respeto a las condiciones contractuales

la puesta en practica de procedimientos de evaluacion y seleccién de proveedores que incluya un enfoque
social y ambiental

la integracién de dimensiones sociales y ambientales en los contratos

realizar acciones para la mejora de la responsabilidad social en la esfera de influencia

3.5.4 Aplicaciéon

En este contexto, enmarcado por expectativas de diferentes y multiples grupos de interés, todos los temas
detallados a continuacién deben ser considerados como materialesy se debe contar con evidencias de gestion,
de estar atendiendo esos temas con la profundidad requerida conforme la importancia para el sector en un
momento determinado y a las expectativas de sus partes interesadas. Esta gestidon sugiere implementarse en
el marco de PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar).

El esquema a continuacion refleja los procesos y acciones esperados:
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A partir del propéstio, la
estrategia, el contexto y las

expectativas de las partes Alcance y Metodologia

intesadas

¢Documentar la finalidad
y los resultados previstos
del abordaje de los
criterios ASG

eDocumentar el alcance
del abordaje de los
criterios ASG

Actuar

Revisar y mejorar

*Evaluar la eficacia del
abordaje de los criterios
ASG, identificary
documentar
oportunidades de mejora

*Documentar las acciones
y los pasos a seguir para
el abordaje de los
criterios ASG
identificados

Fuente y Proceso

*Documentar los criterios
ASG a abordar posibles
fuentes de informacion y
metodologia a aplicar
para su abordaje

Verificar

*Documentar indicadores

Para un levantamiento y andlisis de brechas, pueden utilizar la herramienta IndicaRSE, disponible

para Guatemala.

Para conocer sobre buenas
practicas de sostenibilidad

dentro del sector, visite el
codigo QR.
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4. ANEXOS
4.1 ANEXO I:
HERRAMIENTA

A las empresas por medio de la herramienta Surveymonkey se les compartioé la siguiente encuesta para que
lo llenaran segun sus practicas implementadas.

Gobernanza
Pregunta Expectativas Si No

1 éConoce y cumple las leyes y regulaciones aplicables a su actividad
econdmica?

2 ¢Su empresa cuenta con una estrategia de sostenibilidad?

3 ¢Cuenta con un sistema de gobernanza que permita supervisar los
indicadores de cumplimiento de la estrategia de sostenibilidad?

a ¢En su estructura organizacional cuenta con un comité, area o encargado
de la estrategia de sostenibilidad a nivel gerencial?

5 ¢La alta direccidn tiene mecanismos para rendir cuentas en el desempefio
social, ambiental y econdmico?

6 ¢ldentifica y mapea a sus partes interesadas?
¢Reconoce y respeta los derechos legales y los intereses de las partes

7 interesadas? (incluso cuando no tengan un rol formal en la gobernanza de
la organizacion)

8 ¢Atiende inquietudes manifestadas por las partes interesadas?

9 ¢Cuenta con un codigo de ética por escrito?

10 ¢Comunica las normas de comportamiento ético a sus partes interesadas
internas y externas?

11 ¢Cuenta con mecanismos para denunciar faltas al codigo de ética
incluyendo los derechos humanos?

12 ¢Realiza regularmente auditorias financieras?

13 ¢Realiza regularmente auditorias sociales?

14 ¢Realiza regularmente auditorias ambientales?

15 ¢Publica un reporte de sostenibilidad?

16 ¢ Cuenta con certificaciones? ¢ Cudles?

Derechos Humanos
Pregunta Expectativas Si No

1 ¢Tiene una politica/declaracion de Derechos Humanos?

5 ¢Cuenta con mecanismos para integrar la politica de Derechos Humanos en
toda la organizacion?
¢Cuenta con un mecanismo de debida diligencia para asegurar que no

3 participa, facilita o se beneficia de las violaciones de los Derechos
Humanos?

4 ¢Tiene mecanismos para que las partes interesadas denuncien abusos en
contra de sus Derechos Humanos?

5 ¢El proceso de seleccion para ocupar cargos directivos, esta exento de
practicas discriminatorias?

Précticas Laborales

Pregunta Expectativas
1 ¢Cuenta con reglamento interno de trabajo?
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2 ¢Establece contratos de trabajo por escrito con sus colaboradores?
iProtege la privacidad y los datos de caracter personal de los
3 colaboradores?
¢Se asegura que la contratacion y subcontratacién del personal se hace sdlo
4 a organizaciones legalmente reconocidas?
¢La empresa asume su responsabilidad indirecta (corresponsabilidad) como
5 empleador y asegura que el personal subcontratado posee condiciones
laborales decentes?
¢Se asegura que las condiciones de trabajo cumplen las leyes y regulaciones
6 nacionales y que son coherentes con las normas laborales internacionales
aplicables?
¢Cumple con el pago de todas las prestaciones laborales contempladas en
7 la ley?
¢Asegura que los salarios sean afectos Unicamente a restriccion y
g deducciones permitidas por la ley?
9 ¢Realiza el pago directamente a sus colaboradores?
10 ¢Paga prestaciones o beneficios adicionales a los de ley?
¢Planifica las necesidades de reclutamiento de personal, evitando el
empleo de colaboradores de manera casual o el excesivo uso de
1 trabajadores de manera temporal? (Excepto cuando la naturaleza del
trabajo sea realmente de corto plazo o por temporada)
¢Se compromete formalmente a proporcionar las herramientas y equipo
12 necesarios para desarrollar su trabajo?
¢Desarrolla, implementa y mantiene una politica de salud y seguridad
13 ocupacional?
14 {Ar_‘.a_liza y controla los riesgos para la salud y la seguridad derivados de sus
actividades?
éTiene mecanismos para exigir a los colaboradores cumplir con las practicas
15 y procesos de seguridad en todo momento?
16 ¢Capacita a su personal en temas de Salud y Seguridad Ocupacional?
17 Cuando apliqu.e, ¢Proporciona _el ?quipo de seguridad necesario a los
colaboradores incluyendo capacitacion para su adecuado uso?
18 {Regist.ra e investiga tlodos los i.ntf'ld.entes y prc?bl'.emas en materia de salud
y seguridad, con el objeto de minimizarlos o eliminarlos?
19 F‘Posee lplanes de contingencia y sefializacion adecuados en todas sus
instalaciones?
20 ¢Su politica: de salud y seguridad ocupacional indica otorgar el equipo
adecuado sin costo al colaborador?
21 ¢Posee un programa formal de induccion para los nuevos colaboradores?
22 ¢Realiza encuestas de clima organizacional de forma periadica?
23 Eic.u.en.ta con .m.e-::anismos para conocer e implementar sugerencias,
iniciativas u opiniones de los colaboradores?
¢Posee un programa de evaluacién del desempefio de los colaboradores?
24 (Se debe considerar la retroalimentacion en ambas vias a todo nivel de la
empresa)
25 ¢Cuenta con un programa de deteccion de necesidades de capacitacion?
26 ¢Ofrece flexibilidad de horarifz para asun.tos partliculares de sus
colaboradores? (eventos de los hijos, emergencias, estudios, etc.)
¢Existen programas de desarrollo personal para los colaboradores? (Ej.
27 Tratamiento de adicciones, balance entre vida familiar y laboral, ciudadania

responsable, motivacionales, multietnicidad, medio ambiente)
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En caso de tener colaboradores con estudios primarios, secundarios y

28 superiores inconclusos, ¢élos ayuda a que concluyan sus estudios dandoles
flexibilidad en sus jornadas laborales?

29 giE){isteTw programasﬂe corresponsahilidad, que provean oportunidades de
educacion a los familiares de sus colaboradores?

30 ¢Cuenta con un programa de voluntariado estratégico?

31 ¢Cuenta con un programa de inclusidn laboral para grupos vulnerables?

32 ¢ Cuenta con Asociacion Solidarista o Sindicato?

Medio Ambiente
Pregunta Expectativas Si No

1 éCuenta con una politica de gestién ambiental?

9 ¢Cuenta con un mecanismao para la identificacion de los impactos
ambientales de sus decisiones y actividades?

3 éTiene mecanismos para identificar las fuentes de contaminacién y
residuos relacionadas con sus actividades, productos y/o servicios?
¢Mide, registra e informa acerca de sus fuentes de contaminacion

4 significativas?

5 éImplementa medidas para la prevenciéon de la contaminacion y residuos?

6 éTiene programas de capacitacion en educacion ambiental?

7 ¢Mide, registra e informa sobre los usos significativos de energia, agua,
materias primas y otros recursos?
éImplementa medidas de eficiencia en los recursos para reducir el uso de

8 energia, agua, materias primas y otros recursos teniendo en cuenta
mejores practicas y niveles de referencia?

9 ¢Complementa o reemplaza con fuentes alternativas, sostenibles,
renovables y de bajo impacto el uso de recursos no renovables?

10 ¢Utiliza materiales reciclados?

1 ¢Envia sus res..idu.os a dfestinos finales a.decuados? (Ej. Centro de acopio,
centro de reciclaje certificados o autorizados)
¢ Mide, registra e informa sobre sus emisiones significativas de Gases

12 Efecto Invernadero utilizando métodos bien definidos en normas
internacionalmente acordadas?

13 Identifica impactos negativos potenciales de todas sus actividades sobre la

biodiversidad y ecosistemas?
Practicas Justas de Operacion

Expectativas

1 éldentifica los riegos de corrupcidon asociados a su actividad?

9 ¢Cuenta con politicas y practicas para combatir la corrupcion, extorsion y
soborno?
¢ Capacita e incentiva a sus colaboradores, representantes, contratistas y

3 proveedores en el tema de corrupcion y como combatirla?
¢ Establece procedimientos y otros mecanismos de salvaguarda para evitar

4 involucrarse o ser complice de conductas anti-competencia?

5 éIntegra en sus politicas y practicas de compra, distribucién y contratacion
criterios éticos, ambientales, salud y seguridad ocupacional?

6 éLleva a cabo un proceso de debida diligencia con su cadena de valor?
éPromueve el trato justo y practico de los costos y beneficios de la

7 implementacion de practicas socialmente responsables en su cadena de

valor? (esto incluye practicas de compra adecuados, pago de precios
justos, plazos de entrega adecuados, contratos estables)




¢lmplementa politicas y practicas que promuevan el respeto de los
derechos de la propiedad v el conocimiento tradicional?
Asuntos de Consumidores

Expectativas
¢Cuenta con un mecanismo para evitar practicas de marketing que sean
confusas, engafiosas, fraudulentas o injustas, incluyendo la omision o
exageracion de informacién esencial?

Cuenta con un mecanismo de libre acceso a la informacién, que permite al
cliente y/o consumidor la decision de compra?

¢ Brinda informacion sobre los precios e impuestos totales, asi como los
términos y condiciones de los productos y servicios y costo de entrega al
consumidor?

¢Cuenta con un mecanismo para retirar o detener los productos o
servicios que constituyen un peligro, tienen un defecto o contienen
informacidn falsa o engafiosa?

¢ Recupera los productos del mercado empleando medidas y medios
adecuados para llegar a las personas que compraron sus productos o
hicieron uso de sus servicios?

¢ Tiene una politica establecida de atencidn al cliente?

¢Cuenta con un mecanismo para recibir y responder guejas y/o denuncias
por parte de los clientes y/o consumidores?

¢Cuenta con un area, departamento o persona encargada de rendir
cuentas en la empresa, sobre la proteccion de datos de los consumidores?
Participacion Activa de la Comunidad
Expectativas

¢Cuenta con una politica de relacionamiento comunitario?

¢Consulta a grupos representativos de las comunidades al determinar las
prioridades de la inversién social y las actividades de desarrollo de la
comunidad?

Al ingresar o retirarse de una comunidad ¢evalda el impacto en lo social,
ambiental y econémico?

¢ Contribuye con iniciativas que estimulen la diversificacion de la actividad
economica existente en la comunidad?

¢Su politica de compra y contrataciones considera dar preferencia a los
productos y servicios de los proveedores locales y contribuir a su
desarrollo?

¢ Contribuye con programas y alianzas duraderas que apoyen a los
miembros de la comunidad a establecer negocios y cooperativas, mejorar
la productividad y promover el espiritu emprendedor?

cApoya mediante las vias adecuadas el desarrollo de las asociaciones de
emprendedores establecidas en la comunidad?
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