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RESUMEN:

La investigacion analizd la situacion actual de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en una empre-
sa del cantén Milagro-Ecuador, en relacion con su des-
empefio social, ambiental y econémico, que permita pro-
poner estrategias para mejorar la integracion de la RSE
en las operaciones de la organizacion. Se empled un en-
foque mixto con alcance descriptivo y propositivo, con la
utilizacion el método de estudio de caso; las técnicas de
recoleccion de datos incluyeron entrevistas semiestructu-
radas y encuestas de percepcion, complementadas con
la observacion directa y el analisis documental; la pobla-
cion estuvo conformada por directivos, empleados del
area operativa y clientes de la empresa, asi como miem-
bros de la comunidad, para un total de 64 personas. Los
resultados evidenciaron un bajo nivel de conocimiento
sobre la RSE en los empleados vy, aunque los directivos
estan mejor informados, no mostraron un compromiso
real con su implementacion estratégica. Asimismo, no se
identificaron practicas ambientales formales ni acciones
sostenibles que fortalezcan su relacion con las partes in-
teresadas e impacten su desempefo social, ambiental y
econdmico, por ello la organizacion es percibida como un
ente comercial sin mayores vinculos con la comunidad.
Se concluye que, a pesar de contar con una trayectoria
de mas de 20 anos, la empresa podria enfrentar riesgos
reputacionales y regulatorios si no adopta practicas mas
responsables. Las acciones recomendadas incluyen pro-
gramas de sensibilizacion, alineacion de la RSE con la
planificacion institucional, y creacion de un comité de
RSE para un liderazgo que otorgue espacios de opinién a
la comunidad y partes interesadas.

Palabras clave: Grupo de interés, Gestion ambiental, Cul-
tura organizacional.

ABSTRACT:

This research analyzed the current state of Corporate
Social Responsibility (CSR) in a company located in the
Milagro canton of Ecuador, in relation to its social, envi-
ronmental, and economic performance. The aim was to
propose strategies to improve the integration of CSR into
the organization’s operations. A mixed-methods approach
with a descriptive and propositional scope was employed,
using the case study method. Data collection techniques
included semi-structured interviews and perception sur-
veys, complemented by direct observation and document
analysis. The population consisted of managers, opera-
tional employees, and clients of the company, as well as
community members, for a total of 64 people. The results
revealed a low level of knowledge about CSR among em-
ployees, and although managers were better informed,
they did not demonstrate a genuine commitment to its
strategic implementation. Furthermore, no formal environ-
mental practices or sustainable actions were identified
that would strengthen the company’s relationships with
stakeholders and impact its social, environmental, and
economic performance. Consequently, the organization
is perceived as a commercial entity with little connection
to the community. It is concluded that, despite having a
track record of over 20 years, the company could face
reputational and regulatory risks if it does not adopt more
responsible practices. Recommended actions include
awareness programs, aligning CSR with institutional plan-
ning, and creating a CSR committee for leadership that
provides a platform for community and stakeholder input.
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INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se entiende
como una filosofia de gestion que permite las organiza-
ciones asumir diligentemente responsabilidades que van
mas alla de los predios de la empresa (tanto ambienta-
les como sociales) generadas por sus actividades, que
integra ejecutorias basadas en decisiones responsables
que benefician a sus grupos de interés, la comunidad y el
entorno. Se trata de un modelo de autorregulacion empre-
sarial que promueve la rendicion de cuentas ante todos
los grupos de interés, con la creacion un impacto positivo
en la reputacion corporativa y la sostenibilidad (Da Costa
y Goicochea, 2022).

En tal sentido, Licandro et al. (2023) sostiene que la RSE
debe ser definida como una filosofia de gestiéon (y no
simplemente como un comportamiento deseable o es-
perado), basada en el manejo responsable de las exter-
nalidades operativas de la empresa sobre los grupos de
interés, la sociedad y el medio ambiente. Esto resulta una
percepcion de la RSE como el lado humano de las orga-
nizaciones, que se integra con las personas mas alla del
mercado. Con un enfoque mas estratégico, Castro et al.
(2022) conceptualizan la RSE como una estrategia que
facilita la gestion de los asuntos externos, sin dejar de
integrar los temas econdémicos con los sociales y los de
interés ecoldgico, de tal manera que esta postura sugiere
que la responsabilidad de las externalidades no se debe
apartar de los temas que tienen que ver con la economia
de la organizacion.

Dos teorias relacionadas con la RSE son, por una par-
te, la teoria de los stakeholders, que ha experimentado
grandes cambios en las Uultimas décadas, pues toma
enfoques estratégicos y éticos que reconocen tanto la
naturaleza econdmica como moral de las relaciones de
las empresas con la sociedad civil (clientes, proveedo-
res, empleados, comunidad, entre otros). Segun Bridoux
y Stoelhorst (2022), esta teoria ha modificado el pensa-
miento estratégico al promover un modelo de creacion de
valor que reconoce explicitamente la interdependencia
entre las organizaciones y sus entornos.

Por otra parte, la teorfa del valor compartido plantea que
las empresas pueden ver mejoras significativas en su
competitividad sin descuidar la generacion de beneficios
para el entorno, con la integracion de objetivos econdmi-
cos y sociales dentro de su modelo de negocio. Como
sefialan Royo-Vela y Cuevas (2022), el valor compartido
Nno es otra cosa que una cadena de interacciones entre la
empresay su ecosistema, mediante un modelo sostenible
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que fortalece tanto la competitividad empresarial como
el bienestar colectivo, por lo tanto, es importante que los
cambios organizacionales sean sistémicos y que cen-
trados en las necesidades que surgen de la comunidad
(Bitencourt et al., 2024).

Ecuador ha adoptado instrumentos internacionales de
RSE (como la norma ISO 26000 y lineamientos de la
Comision Europea) que han sido incorporados en poli-
ticas empresariales como referentes voluntarios para la
gestion ética y sostenible (Navas-Olmedo et al., 2022);
no obstante, pese a estos avances el pais carece de
una ley integral de debida diligencia, siendo la norma-
tiva fragmentaria y la cultura de cumplimiento, débil, lo
que dificulta la insercion en cadenas globales que exigen
evidencia de gestion de riesgos sociales y ambientales
(Haro y Chimborazo, 2025).

En el caso de la ciudad de Milagro, las empresas comer-
cializadoras y distribuidoras de lubricantes vy, especifica-
mente, la empresa estudiada en la presente investigacion,
enfrentan desafios a la hora de poner en marcha su estra-
tegia de lamano de la RSE. La industria de los lubricantes
se ha caracterizado por un alto impacto negativo sobre
todo a nivel ambiental; la contaminaciéon que se genera
tiene su origen en los residuos peligrosos y en las sustan-
cias propias que se utilizan en sus operaciones, de modo
que las préacticas evidenciadas en general distan mucho
de los estandares de sostenibilidad internacionales.

El propdsito general de este estudio es analizar la situa-
cion actual de la RSE en una empresa proveedora de lu-
bricantes y servicios afines, con una trayectoria de mas
de veinte afos en la ciudad de Milagro, en el Ecuador, en
relacion con su desempefio social, ambiental y econémi-
co, que permita proponer estrategias para fortalecer su
sostenibilidad y el beneficio generado a los stakeholders.
Especificamente, se examina el nivel de conocimiento y
comprension de la RSE entre los directivos y empleados,
con la identificacion de sus percepciones y actitudes, asf
como, se diagnostican las practicas actuales de RSE im-
plementadas en la empresa, en relaciéon con la gestion
de las externalidades. La investigacion encuentra su jus-
tificacion social en el hecho que, las empresas de este
rubro son parte relevante de la dinamica econémica de la
ciudad de Milagro; en lo cientifico, se pretenden validar
teorias relacionadas con la RSE; y en lo practico, se de-
rivan recomendaciones concretas para ser aplicadas por
la organizacion.

MATERIALES Y METODOS

El estudio tuvo un enfoque mixto de alcance descriptivo
y propositivo, con la utilizacion el método de estudio de
caso que, segun Yin (2018), permite investigar fendmenos
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complejos dentro de su contexto real. La informacion rele-
vante fue obtenida mediante la percepcion y experiencias
de varios actores involucrados en el tema estudiado, don-
de lalogica lleva a un estudio de tipo deductivo (recopila-
cion y andlisis de datos basados en la teorfa) e inductivo
(Alemnew et al., 2024). Las técnicas de recoleccion de
datos incluyeron entrevistas semiestructuradas y encues-
tas de percepcion, como la forma adecuada de dilucidar
problemas y soluciones relativas a procesos de RSE en
empresas del sector servicios (Pinto, 2023), complemen-
tadas con la observacion directa y el analisis documental.

La poblacion estuvo constituida por directivos, emplea-
dos del area operativa y clientes de la empresa, asi como
por miembros de la comunidad, involucrados o impacta-
dos por las actividades de RSE de la organizacion, para
un total de 64 personas. Se utilizd un muestreo no proba-
bilistico por conveniencia para las entrevistas cualitativas,
y un muestreo probabilistico aleatorio para las encuestas
de percepcion. La muestra estuvo representada por 2 di-
rectivos, 10 empleados del area operativa, 50 clientes y
2 miembros de la comunidad domiciliados en la zona de
influencia de la empresa.

Como instrumentos se utilizaron:

« Cuestionario de conocimientos sobre la RSE (emplea-
dos y directivos).

« Guia de observacion sobre practicas y politicas de
RSE.

+ Cuestionario sobre percepcion social de la RSE con
escala Likert (clientes de la empresa).

« Guion de entrevista sobre percepcion social de la RSE
(miembros de la comunidad).

« Guia de observacion de impacto en el medio ambiente.

+ Guia de observacion sobre impacto de la RSE en el
desempefio social, ambiental y econdmico.

« Cuestionario de satisfaccion por la aplicacion de RSE
con escala Likert (a empleados).

« Guion de entrevista sobre impacto econémico de la
RSE (directivos).

* Fichas de analisis de contenido.

Las variables involucradas en el estudio fueron:
Responsabilidad social empresarial: Grado de entendi-
miento, conciencia y aplicacion que tienen los individuos
u organizaciones acerca de las acciones y principios de
la RSE.

Desempeno social: Hace referencia al impacto que tienen
las politicas de RSE sobre el bienestar y el respeto a los
derechos de los empleados, asi como al tipo y calidad de

relacion que la organizacion mantiene con la comunidad
y otros grupos externos.

Desempefio ambiental. Las préacticas de RSE con enfo-
que ambiental abarcan acciones clave como la gestion
de desechos, la eficiencia energética, el cumplimiento de
normativas ambientales y manejo eficaz de la huella de
carbono, gue minimizan el impacto de la actividad eco-
némica en los ecosistemas y se alinean con estandares
globales de sostenibilidad.

Desemperio econdmico: En este item se representan los
resultados en materia financiera que estan relacionados
de manera directa o indirecta con la aplicacién de po-
liticas de RSE, con la inclusion de aspectos tales como
reputacion corporativa, fidelizacion de clientes, eficiencia
operativa y sostenibilidad a largo plazo (Nuru et al., 2024).

El tratamiento de la informacion cualitativa se realizé me-
diante andlisis de contenido y codificacion tematica para
identificar patrones y relaciones; mientras que se utilizé el
analisis estadistico descriptivo para la informacion cuan-
titativa. El andlisis contextual y triangulacion de los datos
cualitativos y cuantitativos permitié construir una vision
holistica del impacto de la RSE en la empresa.

RESULTADOS-DISCUSION
Conocimiento sobre la RSE

Los resultados obtenidos en el cuestionario de conoci-
mientos sobre la RSE, aplicado a empleados del area
operativa y directivos de la empresa, muestran que en
los primeros existe muy poco conocimiento o al menos,
una percepcion limitada del significado RSE. Ademas de
su implicacién para la estrategia y la permanencia de la
empresa en el mercado; mientras que en los directivos se
puede evidenciar un conocimiento modesto de los con-
ceptos de la RSE, aunque no se percibe una alineacion
entre lo conocido y la forma de implementacién practica.
Si bien estiman la necesidad de mejorar las condiciones
de trabajo y la responsabilidad de la empresa con la so-
ciedad y las partes interesadas, no parecen estar cons-
cientes de que la mejora debe venir desde la directiva de
la organizacion y transformarse en acciones cuya sinergia
lleve a la empresa a ser socialmente responsable. Estos
resultados coinciden con estudios realizados en empre-
sas grandes que operan en Ecuador, tales como sucursa-
les de petroleras extranjeras donde solo la tercera parte
mostré una comprension y aplicacion adecuada de la RSE
(Garcia y Cevallos, 2023).

Practicas y politicas sobre la RSE

Durante la observacion in situ no se evidenciaron practi-
cas o politicas de RSE que formen parte de la estrategia
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empresarial en ninguna de las dimensiones analizadas
(social, ambiental y econdmica. Por ejemplo, no se encon-
traron evidencias para los indicadores de codigo de éti-
ca, capacitacion ética, transparencia en la comunicacion,
reinversion sostenible, gestién de riesgos financieros,
politicas de inclusion y género, apoyo a comunidades,
programas de reciclaje, manejo de residuos peligrosos,
reduccion de emisiones, campanas de sostenibilidad, en-
tre otros aspectos del desempefio.

Las practicas de RSE en la organizacion se limitan a ac-
ciones que intentan prevenir problemas con entes de
control, o a donaciones aisladas que se han realizado a
solicitud de algun miembro de la comunidad. Sin embar-
go, durante el estudio no se observaron acciones articu-
ladas formuladas como estrategias que hagan de la RSE
parte relevante de la planificacion y gestion. Al revisar
los archivos documentales de la empresa, no se pueden
identificar politicas estructuradas donde se propicie la
RSE, esto perfila una imagen debilitada ante la comuni-
dad que puede abrir la puerta a que otros competidores
fortalezcan su presencia en el mercado y en la localidad.

Resultados similares fueron reportados por Suarez y
Antepara (2023), a partir de un estudio de 335 pymes
manufactureras de Guayaquil, Ecuador. Con evidencia de
la carencia general de planes estratégicos de RSE, con
incumplimientos mayores al 40% en componentes relati-
VvOS a gobernanza, politicas de derechos humanos, pro-
teccion ambiental y participacion activa en la comunidad.

Percepcion social de la RSE

En la tabla 1 se muestra la percepcion social de la RSE
valorada por los clientes de la empresa, donde las mayo-
res puntuaciones se obtuvieron en los items de comporta-
miento ético, cumplimiento de compromisos comerciales,
claridad en comunicacion de politicas y satisfaccion con
el trato recibido. No obstante, la percepcion sobre practi-
cas de RSE en los ambitos ambiental y social es baja.

Tabla 1: Percepcion social de la RSE valorada por los
clientes de la empresa.

item Promedio
Comportamiento ético de la empresa 4.56
Informacién sobre acciones de RSE 2.48
Cumplimiento de compromisos comerciales 4.46
Esfuerzos ambientales visibles 2.48
Apoyo a la comunidad local 214
Satisfaccién con el trato recibido 4.08
Promocion de productos menos contaminantes 2.56
Claridad en comunicacion de politicas 4.44
Valoracion del compromiso social 2.48
Recomendacion por responsabilidad 3.58

Dado que la dimensién social de la RSE se proyecta tanto
en la percepcion de los consumidores como en la relacion
empresa-comunidad, se pudo ahondar en el estudio de la
variable de desempefio a partir de la entrevista semies-
tructurada aplicada a los miembros de la comunidad. Los
resultados muestran que la percepcion sobre la empresa
atiende basicamente a su rol comercial, sin evidenciar un
impacto sostenible a nivel social y comunitario, aunque la
generacion de empleo y ciertas donaciones que en mo-
mentos se han realizado son poco visibles y no logran
posicionar una marca social mas alla de la comercial.
Igualmente, se puede observar que no existe un vinculo
que permita a la comunidad sugerir y hacer llegar sus
inquietudes a la organizacion, a pesar de la existencia
de expectativas de la localidad alineadas con ejes clave
de la RSE (educacion, salud, medioambiente), que aun
no han sido abordadas estratégicamente por la empresa.

En cuanto al impacto de la RSE en el desempefio social,
ambiental y econdémico de la empresa, resulta llamativo
que los miembros de la comunidad entrevistados no per-
ciban que, ademas de las actividades empresariales, la
empresa debe actuar como un miembro de la comunidad
que aporta a las necesidades comunes. En contraste, es-
tudios realizados en pymes de otros paises han eviden-
ciado que las acciones socialmente responsables hacia
empleados, comunidad y medio ambiente fortalecen los
vinculos con los grupos de interés, al tiempo que fomen-
tan el desarrollo sostenible y la legitimidad social de la
organizacion (Azuero-Rodriguez et al., 2022), asi como
también que las practicas empresariales éticas y respon-
sables elevan la confianza del consumidor, generan una
imagen positiva de marca y contribuyen a la fidelizacion,
especialmente cuando los clientes perciben un compro-
miso real con el entorno social y ambiental (Pedreschi,
2025).

Impacto en el medio ambiente

La observacion in situ relativa al impacto de la RSE sobre
el desempefo ambiental, muestra que la empresa ha rea-
lizado esfuerzos aislados por mejorar su gestion (cumpli-
miento normativo, almacenamiento parcial adecuado de
residuos y existencia de planes basicos de contingencia).
Sin embargo, la mayorfa de las practicas observadas son
aun insuficientes, poco sistematicas y carecen de pro-
yeccion estratégica. Esto significa que, si bien existen
hechos aislados, no se ha logrado un impacto positivo en
el entorno donde se desenvuelve la organizacion; de la
misma forma son muy pocas las medidas que la empre-
sa ha tomado para minimizar el impacto ambiental, sobre
todo si se toma en cuenta que su actividad econémica es
de alto impacto y riesgo para el medio ambiente. Estos
resultados contrastan el estudio de Morisaki et al. (2024)
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en Colombia, donde enfatizan que implementar sistemas
de gestion ambiental mejora la eficiencia operativa y re-
duce emisiones contaminantes, demas que refuerza la
reputacion de la industria, es decir, tiene un efecto en el
marketing interno y promueve el compromiso de los tra-
bajadores con la sostenibilidad.

Satisfaccion por la aplicacion de RSE

La encuesta de satisfaccion aplicada a los empleados,
para medir el impacto de las actividades de RSE en su
bienestar, muestra el reconocimiento de acciones positi-
vas como la creacion de un ambiente laboral amigable y
ciertos esfuerzos por la flexibilidad horaria. No obstante,
demandan una mayor comunicacion interna, mas opcio-
nes de capacitacion, y participacion en iniciativas de RSE
relacionadas con la salud mental y el bienestar emocio-
nal. Aunque la empresa realiza esfuerzos por alinear sus
practicas a la RSE, los colaboradores opinan que dichas
acciones no siempre son suficientes o consistentes, pues
existe una brecha significativa de mejora en términos de
desarrollo profesional, comunicacién, reconocimiento y
participacion activa en este tipo de programas.

En un estudio similar realizado en empresas agricolas del
cantén Milagro, Murillo et al. (2023) encuentran muy poco
interés de parte de los empresarios para incorporar la RSE
a su estrategia, viéndose afectadas las relaciones entre
empleados y empleadores por la ausencia de politicas
que propicien un buen ambiente laboral en la organiza-
cion. En tal sentido, Sanchez (2023) considera que en el
pais no existe aun la cultura de implementar estrategias
de RSE en las empresas medianas y pequefias, e inclusi-
ve la mayoria del tejido empresarial considera que esta es
una préctica solo de las grandes corporaciones.

Impacto econémico de la RSE en la empresa

El anélisis de la entrevista realizada a directivos de la em-
presa muestra una percepcion general de la RSE como
una carga econdmica. Aunque destacan ciertos aspectos
positivos en términos de marca e imagen empresarial, no
identifican ni avizoran beneficios econdmicos tangibles.
La empresa destina menos del 1% de su presupuesto
anual a estas practicas y no cuenta con mecanismos de
evaluacion del retorno de inversion. Ademas, se evidencia
una vision cortoplacista, con priorizacion a la rentabilidad
inmediata sobre inversiones sostenibles a largo plazo. Si
bien Gallardo y Galarza (2019) no determinan relacion
entre la dimensién ambiental de la RSE y el desempefio
financiero de empresas ecuatorianas que han publicado
informes de sostenibilidad en sus paginas web, un meta
andlisis reciente que engloba 223 empresas de USA,
China y Europa pudo determinar que las empresas que
dentro de su estrategia aplican politicas de RSE muestran

una mejora cuantificable en sus resultados financieros,
cuando estos resultados se miden desde los principios
contables (Li et al., 2025).

CONCLUSIONES

La investigacion evidencio un bajo nivel de conocimiento
sobre la RSE en los empleados de la empresa, mientras
que los directivos se encuentran mejor informados, pero
no muestran convencimiento de que ese es el camino
para construir una organizacion integrada con las per-
sonas y el entorno mas alla del ambito del mercado. No
se observaron précticas sistematicas de RSE estratégi-
camente planificadas, con un impacto visible en su des-
empefio social, econémico y financiero, por ello, aunque
la empresa ha permanecido en el mercado durante los
ultimos veinte afios, si no realiza cambios en esta direc-
cion puede sufrir pérdidas de reputacion con los stake-
holders y dar paso a otros competidores mas audaces y
conscientes de la necesidad de integrarse de forma mas
eficaz en la comunidad de la ciudad de Milagro.

Adicionalmente, el impacto que puede generar la falta de
buenas préacticas ambientales, puede ocasionar proble-
mas futuros con los entes de control. Consecuentemente,
la organizacion requiere integrar el conocimiento de la
RSE desde la cupula directiva, que permita contar con
el conocimiento necesario para aplicar las practicas
de responsabilidad social en todos los niveles de la
organizacion.

Se sugiere de modo general a las empresas de la ciudad,
en situacion similar, desarrollar programas de sensibili-
zacion y formacion en RSE, e integrar la RSE a la pla-
nificacion estratégica de la organizacion, con préacticas
alineadas a sus objetivos especificos y a los intereses
de la comunidad. Se trata de incorporar metas sociales,
ambientales y econémicas, asi como, los criterios de la
RSE en la toma de decisiones del nivel estratégico em-
presarial. Es pertinente crear un comité multisectorial de
RSE que logre un liderazgo institucionalizado a la vez que
otorgue espacios de opinién a la comunidad y todos los
stakeholders. Su funcién estaria orientada a establecer
una agenda de actividades de impacto social, ambiental
y econdmico, que pueda posicionar a la empresa como
un ente que se integra a la sociedad y respeta su entorno.
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