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DIRECTRICES

Relevancia

La satisfaccion de los clientes indica en qué medida la
‘organizacion presta atencion a sus necesidades y preferen
Se trata, ademés, de un aspecto fundamental para que la
‘organizacion tenga éxito a largo plazo. En el contexto de la
sostenibilidad, la satisfaccién del cliente facilita informacion
interna sobre el modo en que la organizacién plantea su relacion
con un grupo objetivo (los clientes). También puede combinarse
con otras medidas de sostenibilidad.

Las necesidades y preferencias de los consumidores pueden
variar en funcion del sexo o de otros factores de diversidad. La

satisfaccion del cliente ayuda a conocer la medida en que una
organizacion tiene en cuenta las necesidades de otros grupos de.
interés.

Recopilacién
Indique a qué categoria de productos o servicios 0 a qué lugar
de operaciones se refiere cada uno de los resultados.

Fuentes de documentacion

Entre las posibles fuentes de informacion estan los
departamentos de relacién con el cliente, mercadotecnia e
investigacion y desarrollo de la organizacion.
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la organizacion vende productos:
idos en determinados mercados;

« cuestionados por los grupos de interés u objeto de debate publico.
b. Indique como ha respondido la organizacion a las preguntas o reservas sobre estos productos.
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DIRECTRICES

Recopilacion

Examine la cartera de productos de la organizacion e indique si

se venden productos:

* prohibidos en determinados mercados;

* cuestionados por los grupos de interés u objeto de debate
publico.

Indique qué mecanismos emplea la organizacién para vigilar
el compromiso conlos grupos de interés en estos ambitos y.
el modo en que la organizacién ha respondido a las dudas o

reservas sobre estos productos.

Fuentes de documentacion

Entre las posibles fuentes de informacion estan los

lico, de ventas y de mercadotecnia de la
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6.4.5 Asunto 3 sobre précticas laborales: didlogo social

6.4.51 Descripcion del asunto

El dialogo social incluye todo tipo de negociacion, consulta o intercambio de informacion entre representantes
de gobiemos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés comun relativos a inquietudes econdmicas
y sociales. Podria tener lugar entre el empleador y los representantes de los trabajadores en temas que
afecten a sus intereses, y podria también incluir a los gobiemos, cuando estén sometidos a debate términos
mas amplios, tales como la legislacion y la politica social.

Para el didlogo social se requieren partes independientes. Los representantes de los trabajadores deberian
ser elegidos libremente, de acuerdo con las leyes o las regulaciones nacionales o los convenios colectivos,
bien por los miembros de su sindicato, o por los trabajadores afectados. No deberian ser designados por el
gobierno o por el empleador. A nivel de organizacion, el dialogo social adopta varias formas, entre las que se
incluyen mecanismos de informacion y consulta como, por ejemplo, consejos de empresas y la negociacion
colectiva. Los sindicatos y las organizaciones de empleadores, como representantes elegidos de las
respectivas partes, desempefian un rol particularmente importante en el didlogo social.

El didlogo social se basa en el reconocimiento de que empleadores y trabajadores tienen intereses, tanto en
conflicto, como en comun, y en muchos paises desempeiian un rol importante en las relaciones laborales, la
formulacién de politicas y la gobernanza.

El didlogo social eficaz ofrece un mecanismo para desarrollar politicas y encontrar soluciones que tomen en
cuenta Ias prioridades y las necesidades de empleadores y trabajadores, y por tanto, produce resultados
importantes y duraderos para la organizacion y la sociedad. El didlogo social puede contribuir a establecer la
participacion y los principios democréticos en el lugar de trabajo, con el fin de obtener un mejor entendimiento
entre la organizacion y quienes desempefian su trabajo, y hacer saludables las relaciones entre los
empleados y la direccién, minimizando asi el recurso a costosas disputas industriales. El didlogo social es un
medio poderoso para gestionar cambios. Puede usarse para disefiar programas de desarrollo de habilidades
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que contribuyan al desarrollo humano y mejora de la productividad, o bien, para minimizar los impactos
sociales negativos del cambio en las operaciones de las organizaciones. El didlogo social podria incluir
también la transparencia en las condiciones sociales de los sub-contratistas.

El didlogo social puede adoptar muchas formas y presentarse en varios niveles. Los trabajadores podrian
querer formar grupos con una cobertura ocupacional, interocupacional o geografica mas amplia.
Empleadores y trabajadores estan en la mejor posicion para decidir en conjunto el nivel més adecuado. Una
manera de hacerlo es adoptando acuerdos marco, complementados con acuerdos locales a nivel de
organizacién acordes con la legislacion o practica nacionales.

A veces, el didlogo social podria tratar temas polémicos, en cuyo caso, las partes pueden establecer un
proceso de resolucion de controversias. El didlogo social también puede estar relacionado con reclamaciones
para las que resulta importante contar con un mecanismo de resolucion de quejas, particularmente en paises
donde los principios y derechos fundamentales del trabajo no se protegen adecuadamente. Ese tipo de
mecanismo de reclamaciones podria también aplicarse al personal subcontratado.

El didlogo social intemacional es una tendencia en crecimiento e incluye el dislogo regional y global y
‘acuerdos entre organizaciones que operan a escala internacional y organizaciones sindicales interacionales.
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6.452  Acciones y expectativas relacionadas
Una organizacion deberia #9113 :

—  reconocer la importancia que tienen las instituciones de didlogo social, incluso a nivel internacional, y las
estructuras de negociacion colectiva aplicables; respetar en todo momento el derecho de los
trabajadores a formar sus propias organizaciones o a unirse a ellas para avanzar en la consecucion de
sus intereses o para negociar colectivamente;

— no obstruir a los trabajadores que busquen formar sus propias organizaciones o unirse a ellas y negociar
colectivamente, por ejemplo, despidiéndolos o discriminandolos, a través de represalias o llevando a
cabo alguna amenaza directa o indirecta que cree un ambiente de intimidacion o miedo;

—  proporcionar aviso razonable a las autoridades gubernamentales competentes y a los representantes de
os trabajadores, para que las implicaciones puedan examinarse en conjunto, cuando los cambios en las
operaciones puedan producir impactos importantes en el empleo, a fin de mitigar, al maximo posible,
cualquier impacto negativo;

— en la medida de o posible, y hasta un punto razonable que no sea perjudicial, proporcionar a los
representantes de los trabajadores debidamente designados, acceso a los responsables de la toma de
decisiones, a los lugares de trabajo, a los trabajadores a quienes representan, a las instalaciones
necesarias para desempefiar su rol y a la informacién que les permita obtener una perspectiva verdadera
y clara de las finanzas y las actividades de la organizacion, y

— abstenerse de alentar a los gobiemos a restringir el ejercicio de los derechos, internacionaimente
reconocidos, de libertad de asociacion y negociacion colectiva. Por ejemplo, las organizaciones deberian
evitar ubicar una filial o el aprovisionamiento de empresas en zonas industriales en las que la libertad de
asociacion esté restringida o prohibida, incluso aunque la regulacion nacional reconozca ese derecho y
deberian abstenerse de participar en esquemas de incentivo basados en dichas restricciones.

Las organizaciones podrian querer, también, considerar su participacion, cuando sea adecuada, en
organizaciones de empleadores, como un medio de crear oportunidades para el dialogo social y ampliar su
manifestacion de la responsabilidad social, a través de dichos canales.
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Aspecto: Etiquetado de los productos y servicios

‘TIPO DE INFORMACION QUE REQUIEREN LOS PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION RELATIVOS A
LAINFORMACION Y EL ETIQUETADO DE SUS PRODUCTOS Y SERVICIOS, Y PORCENTAJE DE CATEGORIAS
DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SIGNIFICATIVOS QUE ESTAN SUJETAS A TALES REQUISITOS

a. Indique si los procedimientos de la organizacion relativos a la informacion y el etiquetado de sus productos
requieren los siguientes datos:

sf NO

Origen de los componentes del producto o servicio

Contenido, especialmente en lo que respecta a sustancias que pueden
tener cierto impacto ambiental o social

Instrucciones de seguridad del producto o servicio

Eliminacién del producto e impacto ambiental o social

Otros (expliquense)

b. Indique qué porcentaje de categorias de productos y servicios significativos estén sujetas a los procedimientos
de evaluacion de la conformidad con tales procedimientos.
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DIRECTRICES

necesitan disponer de informacién
veraz acerca del impacto sobre la sostenibilidad (positivo o
es

fundamentadas sobre sus compras y para que sus preferencias
se reflejen en el mercado. Facilitar a informacion y el etiquetado
‘adecuados acerca del impacto sobre la sostenibilidad esta
tamente relacionado con el cumplimiento de ciertos

ipos de normativas y codigos (como las leyes nacionales o las
Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales”) e
incluso con posibles estrategias de marca y diferenciacion en

el mercado, Este dato Indica el grado en que la Informaciony

el etiquetado abordan el impacto sobre la sostenibilidad de un
determinado producto o servicio.

Recopilacion
Indique el nimero de categorias significativas de productos o

servicios.

Indique si los procedimientos de la organizacion relativos a la

informacion y el etiquetado de sus productos req

jentes datos:

+ origen de los componentes del producto o servicio;

* contenido, especialmente en lo que respecta a sustancias que
pueden tener cierto impacto ambiental o social;

« instrucciones de seguridad del producto o servicio;

ren los

« eliminacién del producto e impacto ambiental o social;

* otros (expliquense).

Definiciones
Vease el glosarlo de la pagina 249 del Manual de aplicacion.
* Informacion y etiquetado de productos y servicios

Fuentes de documentacion

Entre las posibles fuentes e informacion cabe mencionar
los informes de los departamentos de ventas y juridico de la
organizacion, asi como la documentacién recogida por los
temas de control de calidad.
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ipales de las encuestas de satisfaccion de los dlientes (basados
icamente relevantes) que se hayan realizado en el periodo objeto de la memoria sobre:
« Ia organizacion en su conjunto;

« una categoria principal de productos o servicios; y

« centros de operaciones significativos.





