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RESUMEN

La presente tesina analiza la incorporacién de acciones de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en PyMES del sector gastrondmico que trabajan dia a dia con procesos
tradicionales de gestion, sin planificacion previa de estrategias que impulsen a la
sostenibilidad, mejores relaciones con sus stakeholders, reputacion, fidelizacion y otros
beneficios asociados con las practicas de RSE.

Se propone una serie de acciones a través de una guia que tiene como finalidad
reforzar el concepto de RSE y aportar a los pequefios y medianos empresarios y
empresarias del sector gastronémico, una amplia visiéon de RSE y una orientacion de como

aplicarla en sus restaurantes.

En el primer capitulo, se definen las concepciones de la RSE, sus origenes y
propuestas en PyMES, sus principales dimensiones (Social, econémica y ambiental),
entornos de gestién (Internas y Externas), aplicabilidad, avances y gestion de la RSE en la
Argentina. La mision, vision y valores de las PyMES en torno a la RSE, los tres principios
basicos para formar la generacién de estrategias de RSE (Pensamiento estratégico, la
accion y la comunicacion) y las principales actitudes que debe comenzar a adoptar una
PyMES por mas pequefias acciones que sean. En el segundo capitulo se desarrollan las
percepciones de las Pymes Gastrondémicas, su relacion con la RSE y los motores que la

impulsan en la Argentina.

En el tercer capitulo se define los stakeholders o grupos de interés de las PyMES
gastronémicas, como empleados, clientes, proveedores, entre otros y los beneficios de las
relaciones entre las PyMES y sus Stakeholders. En el cuarto capitulo se exponen los
criterios empleados en el marco metodolégico y el instrumento utilizado, entrevistas
semiestructuradas a los socios o duefios de los restaurantes, revelando si dentro de los
procesos se conciben acciones de RSE, identificando los aciertos y los vacios de las

practicas propuestas para las PyMES.

En el quinto capitulo se muestran los resultados obtenidos de la investigacion, con los
cuales se propone y se disefia una guia de practicas de RSE, basada en sus tres

principales dimensiones, social, econémica y ambiental.



INTRODUCCION

En la presente investigacion se plantea una guia orientativa, bajo los fundamentos de
la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) para las PyMES del sector Gastronémico de

la ciudad de Buenos Aires.

El motivo de la investigacion, es disefiar herramientas de facil incorporacién y ayuda a
PyMES del sector Gastrondmico, con las cuales puedan trabajar en las actividades diarias,
considerando la posibilidad de mejorar las relaciones con sus stakeholders y conducir a la
sostenibilidad del negocios. Asi mismo, se pretende infundir el concepto de la RSE a los

socios de las PyMES, para dar una amplia vision de la misma, los beneficios y sus ventajas.

En el trabajo de investigacion se definen y desarrollan, segun las teorias y expertos,
los conceptos, principios, dimensiones y beneficios de la RSE, asi como también, se
resaltan los conceptos de PyME, PyMES Gastrondémicas, origen y propuestas de la RSE

en las PyMES, desarrollo, gestion y entorno sobre el tema en la Argentina.

Se realiz6 una investigacion cualitativa, que permiti6 evaluar la factibilidad de
incorporar practicas de RSE en PYMES gastronémicas y con base en los resultados
obtenidos, se presenta una propuesta de los lineamientos basicos que podria contener una

guia de orientacion para aplicarla en el sector.

Bajo el instrumento de las entrevistas, se obtuvo informacién empirica directamente
de PyMES del sector de la ciudad de Buenos Aires. Segun la opinién de los socios,
encargados y Cheff se logré obtener qué conocimientos e informacién han recibido acerca
de RSE, si aplican o tienen en cuenta en las decisiones del restaurante acciones respecto
a la misma y diagnosticar o conocer los procedimientos actuales, identificar sus relaciones

y acciones con los grupos de interés y las necesidades respecto a RSE.

Posteriormente, segun los resultados obtenidos de las entrevistas, se analizan las
posibles adecuaciones a los procedimientos actuales a los criterios de RSE, las

necesidades de los grupos de interés, las ventajas y dificultades para incorporarlas.

Como principal objetivo, se desea proponer una guia de orientacion, que defina los
procedimientos a implementar en PyMES del sector gastronémico en Buenos Aires, a fin
de lograr la adecuacion que se requieran con base en las soluciones y satisfacer sus

necesidades. En la guia a esbozar como resultados de esta tesis, se integran los
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conocimientos tedricos, con el conocimiento y necesidades de posibles usuarios de la

propuesta.

Sobre la base de los resultados y propuestas planteadas, se pretende exponer, que
las acciones de RSE pueden llegar a ser concebidas y aplicables a PyMES del sector
gastronémico, en funcion de sus necesidades y entorno de actuacion. Al aplicar estas
acciones se optimizan las relaciones y el trabajo con los stakeholders o grupos de interés,
fortaleciendo la competitividad en tiempos de crisis, y ante mercados cada vez mas
exigentes, generando estimulos para la innovacion, operaciones mas eficientes, acceso a
nuevas fuentes de financiamiento, fortalecimiento de la marca, mejoras en el clima

organizacional y reduccién de riesgos.

Dentro de los principales hallazgos de la investigacion, resulté el desconocimiento de
los socios, de la existencia de practicas de RSE, de la factibilidad de incorporarlas y
aplicarlas al negocio, con lo cual se evidenci6, que no reciben informacion al respecto y
que lo poco que conocen, lo relacionan con practicas meramente ambientales fortalecidas

e inducidas por las propias normas impuestas por el Gobierno de la ciudad.

Para la Unién Europea es importante y Gtil ayudar a las PyMES a incorporar practicas
de RSE, ya que consideran que sea un factor clave para el tejido empresarial solido y con
capacidad de desarrollo. La implantacién de medidas en materia de RSE tiene un impacto
positivo en los seis factores que son fuente de ventaja competitiva en las empresas:
Estructura de costes, Recursos Humanos, Clientes, Innovacién, Gestion de riesgo y

reputacion y Resultados financieros. (Comision de las Comunidades Europeas, 2008).

En tal sentido, es clave la actitud de la propiedad o el liderazgo en la PyME, ya que
suele ser quien ejerce las funciones de direccion en la organizacion, es desde esta posicion
donde se toman la mayor parte de las decisiones y por tanto desde donde se puede
intervenir inicialmente para implementar la RSE, esto se basara en la toma de decisiones,

forma de relacionarse con las personas y en la gestion del tiempo.



PALABRAS CLAVES

Estrategias de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), Pequefias y Medianas
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herramientas de la RSE.



CONTENIDO

RESUMEN ..t ettt e ettt e e e ettt e e e eab e e e eeta e aaeanaaaaaee 2
[N 2{0 110701 0] N T 3
PALABRAS CLAVES ...ttt e e e e eeeees 5
CAPITULO |: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL .....ccoiiiiiiiiiiieiieeeeee, 8
Definicion de responsabilidad social empresarial............cccccceeeeiieiiiiiiiei e, 9
Dimensiones de la RSE ... 10
Entorno de la responsabilidad social empresarial ............ccccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiii, 12
Aplicacion de [a RSE enN PYMES.........cooii it 14
Principios basicos para la generacion de estrategias de RSE en la PyME............. 22
CAPITULO II: PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS GASTRONOMICAS............. 27
Las PyMES gastron6micas y la responsabilidad social ...............cccccvviiienieennniinnn, 28
CAPITULO IIl: LOS STAKEHOLDERS O GRUPOS DE INTERES........c..cccccveviunanen. 35
Grupos de interés destacados para las PyMES del sector gastronémico.............. 37
¢, Qué esperan los grupos de interés de las PYMES? .........cooovvvvivviiiiiiiiiiiiiiiiiieee, 48
Beneficios de las relaciones con [0s grupos de interés ........cccooeoevvviiiiiiiinieeeeceennnn, 49
CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO......cciiuieieeeeeeeee e 52
CAPITULO V: RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS ..ot 55
TESTIMONIOS ... ettt e e ettt e e e e et eaeeaa e e aeeeans 55

PROPUESTA DE UNA GUIA DE RSE APLICABLE A PYMES GASTRONOMICAS
EN LA CIUDAD DE BUENOS AIRES..... oot 72



GUIA'Y PROPUESTA DE HERRAMIENTAS DE RSE ADECUADAS PARA PYMES
GASTRONOMICAS DE BUENOS AIRES SEGUN LOS RESULTADOS OBTENIDOS 75

CONCLUSIONES. . ...t e e e e e n e e e e e e e ennnn s 95
ANEXO 1: MODELO DE ENTREVISTA APYMES ...t 97
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt ettt ettt be e 103



CAPITULO I: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

El origen y la definicion de RSE se remontan al siglo XVII en la “Revolucién Industrial”,
durante este periodo se gesta un gran cambio socioecondémico, tecnoldgico y cultural en la

historia de la humanidad desde el periodo Neolitico.

La Revolucion Industrial * se abre paso en la historia a través de los conflictos socio
politicos que se van generando en su época, y es en su segunda etapa “La Segunda
Revolucion Industrial” mediante la creacion del motor de combustion interna, el desarrollo
del aeroplano, la produccién en masa de bienes de consumo y otros grandes avances de

la época, que se genera el mayor avance tecnolégico en la historia de la humanidad.

En este periodo, la expansion de la influencia de las grandes empresas, en pleno
proceso de crecimiento continuo en el marco del fortalecimiento del orden industrial, venia
generando corrientes criticas y de resistencia en diferentes segmentos de la opinién publica
frente al avance de un poder econémico que se observaba en gran medida exento de

regulaciones estatales. (Minnicelli, 2013)

Es a partir de los comienzos del siglo XX, cuando se crea un desarrollo mas
equilibrado, en el que las bases populares encuentran una forma de vida que no sea
limitada a la supervivencia y en donde se entiende que se vive en un planeta cuyos

recursos no son infinitos. (Zelada, 2011)

En la compresién por la necesidad de preservar el equilibrio personas-naturaleza, y en
el entendimiento de que la industria y el empresario son responsables no Unicamente de
ser un agente generador sino gestor de una sociedad mas justa, se crean los principios
fundamentales que hacen a la RSE. A partir de esta compresion mas amplia de la realidad
del empresario, se entiende a la RSE como una herramienta de gestion empresarial, como
una nueva vision de hacer negocios que afiade a la preocupacién habitual del desempefio
econdmico, la preocupacion en el impacto sobre los integrantes de toda la cadena (grupos
de interés). (Wille, 2012)

1 Revolucién Industrial: Es el proceso de transformaciéon econdmica, social y tecnolégica que se
inicio en la segunda mitad del siglo XVII en el Reino Unido, que se extendi6 unas décadas después
a gran parte de Europa Occidental y Estados Unidos y que concluyé entre 1820 y 1840. wikipedia,
Enciclopedia Libre
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La Responsabilidad Social es un término mas abarcativo que la RSE, porque implica
un compromiso que deberiamos asumir todas las personas; no solo la empresa privada.
Considera que debemos identificar nuestras principales carencias y problematicas y
contribuir a resolverlas desde el lugar que nos toca actuar, sea como empresa 0 como
ciudadano. (Minnicelle, 2015)

DEFINICION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

A los efectos de la presente investigacién adoptaremos la definicion de uno de los
principales exponentes en la Argentina de Responsabilidad Social Empresarial, el Dr.
Bernardo Kliksberg, el cual explica que la RSE es una forma de gestion que se define por
la relacion ética de la empresa con los accionistas, y por el establecimiento de metas
empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad; preservando
recursos ambientales y culturales para las generaciones futuras, respetando la diversidad

y promoviendo la reduccién de las desigualdades sociales. (Kliksberg, 2010)

Por su parte la (Organizacién de las Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial,
2015), menciona que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se entiende
generalmente como el modo en que una empresa alcanza un equilibrio entre los
imperativos econémicos, medioambientales y sociales “Enfoque del Triple Resultado Final”

(TRS)?, a la vez que aborda las expectativas de los accionistas e interesados.

De acuerdo a la (Comisién de las Comunidades Europeas, 2011) ser socialmente
responsable no significa solamente cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino
también ir més all4 de su cumplimiento invirtiendo «mas» en el capital humano, el entorno
y las relaciones con los interlocutores. Ademas consideran que la experiencia adquirida
con la inversién en tecnologias y practicas comerciales respetuosas del medio ambiente,

puede aumentar la competitividad de las empresas.

Asi mismo, mencionan que el concepto de responsabilidad social se aplica sobre todo
en las grandes empresas, aunque en todos los tipos de empresas, publicas y privadas,

incluidas las PyMES vy las cooperativas, existen practicas socialmente responsables.

2 Wikipedia, concepto de Triple Resultado: Es un término relativo a los negocios sustentables, que
hace referencia al desempefio de una empresa expresado en tres dimensiones: social, econdmica
y ambiental.

9



Todas aquellas acciones que van mas all4 del cumplimiento de los requisitos legales,
que nacen del dialogo con sus grupos de interés, serdn consideradas como
Responsabilidad Social Empresarial; es un medio o el camino que interviene mediante
acciones, valores y comportamientos, y el fin que se persigue es la sustentabilidad.
(Federacién de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM), 2011)

DIMENSIONES DE LA RSE

La incorporacién de RSE en las practicas empresariales y los alcances que esta tiene
en el desarrollo de sus actividades hace que se quiera especificar el enfoque o aplicacién
de las partes involucradas en la relacion o interaccion con la empresa. En tal sentido, la
RSE abarca tres dimensiones sobre las que una empresa desarrolla actividades y
comportamientos responsables, y en las que debe crear valor para garantizar su

sostenibilidad a mediano y largo plazo. Las dimensiones son:

Dimensién social:

“Las practicas responsables en lo social afectan en primer lugar a los trabajadores.
Abren una via para administrar el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento de
la competitividad” asi lo expresa el Libro Verde de la UE. (Comisién de las Comunidades
Europeas, 2011). Esta dimensién hace referencia a la responsabilidad de la empresa por
sus acciones y como influye en la sociedad, comprometiéndose a responder y asegurar el
bienestar social, asi lo expresa (Manuel, 2006), en su libro de RSE como ventaja
competitiva. En tal sentido, la dimension social se refiere a los aspectos relacionados con
las personas de la organizaciéon, pero también con la comunidad donde la empresa
desarrolla su actividad. (Federacion de la Pequeiia y Mediana Empresa de Mallorca
(PIMEM), 2011).

Los departamentos de recursos humanos y el derecho laboral se han preocupado
tradicionalmente, por la salud y los riesgos laborales, el fomento de la calidad del empleo,
las reestructuraciones empresariales, la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y
la insercion laboral de personas con menos capacidad. No obstante el universo de los
RR.HH se ha ido expandiendo paulatinamente y hoy también incluye otros aspectos como
la formacion profesional y la empleabilidad, la mejora de la comunicacién con los

empleados y la participacion de estos dentro de la empresa. (Aleman, 2015)
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Dimensién econémica:

Esta dimension hace referencia a la ética (el comportamiento), buen gobierno
(administracion), eficiencia en las operaciones (validez y vigencia), la cadena de suministro
(provisiobn y racionamiento), la transparencia y comunicacion (coherencia en las
operaciones). (Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM), 2011).
Asi como también a una empresa que define los principios orientados de su actuar basados
en practicas transparentes y éticas, estableciendo procedimientos para que se apliquen en
toda su gestion y permita que su negocio sea socialmente responsable. (Asociacion de
Empresarios Cristianos (ADEC), 2009).

La Dimension de la RSE econdmica interna, se enfoca a la generacion y distribucion
de valor agregado entre colaboradores y accionistas, considerando no solo las condiciones
del mercado sino también la equidad y la justicia. Se espera de la empresa que genere

utilidades y se mantenga viva y estable (sustentabilidad).

La Dimension econdmica externa, implica la generacién y distribucion de bienes y
servicios Utiles y rentables para la comunidad, ademas de su aportacion a la causa publica
via la contribucion impositiva. Asimismo, las responsabilidades parten de las empresas y
la relacion que sostienen con todos aquellos que se ven involucrados en sus acciones y
actividades en forma directa, lo cual debera acceder y estar dispuesta a dar cuenta de sus
acciones a su entorno inmediato, como en su comunidad interna, proveedores y
accionistas. Respondiendo a la vez las demandas que estos realicen, y a informar en

cuanto al porqué de sus acciones.

Dimensién medioambiental:

Esta dimension, abarca el comportamiento del negocio con el medio ambiente tanto
interno (produccién de bienes y servicios) como externo (impacto de sus actividades en su
entorno y de sus productos). (Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca
(PIMEM), 2011). Este tipo de responsabilidad consiste en la conciencia por parte de la
empresa de mejorar o conservar el medio en que se encuentra, ya que al mantener el
bienestar de este, se esta contribuyendo también a la continuidad de su desarrollo, por lo
gue esta responsabilidad se enfoca a alcanzar y mantener el desarrollo sostenible de la
PYyME.
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Por otra parte, las empresas de un modo u otro dependen de los insumos del medio
ambiente para realizar sus actividades. Es parte de su responsabilidad social evitar el
desperdicio de tales insumos: energia, materia prima en general y agua, por tal motivo
acciones como colocar la basura en lugar y forma apropiada, reducir el ruido, incentivar la
economia de energia, no son solamente formas de reducir el impacto ambiental, iniciativas

como éstas son también fuentes generadoras de lucro y de ganancia de imagen.

La concientizacion lleva a la empresa a desarrollar acciones de preservacion
ambiental. Tal actitud debe ser su retribucién por el uso de los recursos que retira de la
naturaleza y por los dafios que pueden ser causados por sus actividades. El desarrollo de
campafas, la participacion en iniciativas de educacion ambiental, son acciones que la
PyME puede ejecutar, contribuyendo a la mejora de la calidad de vida en el lugar que
habita.

Desarrollar una gestion basada en la responsabilidad ambiental, es buscar reducir las
agresiones al medio ambiente y promover la mejora de las condiciones ambientales.
(Asociacion de Empresarios Cristianos (ADEC), 2009). Por su parte, la (Federacién de la
Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM), 2011) considera que las estrategias
de RSE son similares sin importar el rubro ya que las dimensiones son las mismas,
ambiental, social y econémica, sin embargo la variacién esta en las practicas que se
pueden incorporar en el funcionamiento de la PyME debido a que trabajan con diferentes

tipos de instrumentos.

ENTORNO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En el contexto global de las acciones empresariales y bajo la identificacién de las
dimensiones de desarrollo de la responsabilidad social, las empresas fundamentan su
actuacion en el compromiso de mantener la coherencia de sus acciones tanto dentro como

fuera de ella, entregando a la vez transparencia y evidencia en sus relaciones.

La influencia de la RSE en su entorno interno y externo, se puede apreciar, segun la

perspectiva de (Manuel, 2006) en su trabajo de investigacion de la siguiente forma:

Internas:

Este entorno considera como grupos de interés a los directivos, a los empleados,

accionistas o duefios de las empresas, involucrando también el escenario en que se
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desarrollan las actividades de la empresa, como es el proceso productivo o la toma de

decisiones.

En las acciones que la empresa realiza dentro de este escenario interno y
considerando el grupo de interés que lo conforma, manifiesta una serie de compromisos,
como por ejemplo, el desarrollo de sus trabajadores a la libre negociacién colectiva,
igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, a la no discriminacién por razones de
edad, origen racial o étnico, religibn o discapacidad, a la salud, seguridad social,

conciliacion de vida personal y laboral.

Externas:

El desarrollo de las actividades empresariales se manifiesta también por grupos
externos a la empresa, pudiéndose mencionar: Los socios comerciales, proveedores,
clientes, interlocutores publicos, la comunidad local, las autoridades y organizaciones de la
sociedad civil. En el ambito ambiental la relacién se fomenta en el trabajo por el cuidado y

preservacion de éste.

Como ejemplo del entorno externo, esta la relacion con los consumidores o clientes,
donde se refleja el trabajo por parte de la empresa en satisfacer las necesidades de estos.
A la vez los clientes exigen un buen trato y el cumplimiento de sus expectativas asi como
el respeto con el medio ambiente. Esto llevara a mantener buenas relaciones y la confianza

en la empresa.

Asi mismo con los proveedores, donde la empresa incorpora criterios de acciones de
responsabilidad social para elegir a los mismos, ya que consideran el cumplimiento por
parte de éstos, de acciones sociales y medioambientales. Al igual que la relacién que se
establece entre las empresas competidoras al trabajar en conjunto, pueden producir un

mayor impacto en sus practicas de RSE, que si trabajan individualmente.

Por otra parte, en el (Libro Verde de la Comisién Europea, 2011) expresan que la
incidencia econdémica de la RSE puede desglosarse en efectos directos, donde nacen
resultados positivos como por ejemplo, un mejor entorno de trabajo, que genere un mayor
compromiso de los trabajadores e incremente su productividad y de una utilizacion eficaz
de los recursos naturales, o indirectos donde se genera por ejemplo, la atencion que
prestan a la empresa los consumidores o inversores, que ampliara las posibilidades en el

mercado. En sentido contrario, las criticas de las practicas comerciales desarrolladas por
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una empresa pueden influir negativamente a veces en el prestigio que se tiene de ella,

afectando su servicio o imagen.

APLICACION DE LA RSE EN PYMES

Cuando pensamos en emplear los principios de RSE para PyMES, podemos
encontrarnos con el caso del proyecto “IMPULSA RSE — PYME” del gobierno de Espafia,
donde menciona que junto con el sistema educativo, el sector empresarial es uno de los
agentes sociales con mayor capacidad transformadora, y es por ello que su tarea no puede
limitarse a ser mero proveedor de bienes y servicios. Este sector mantiene toda una esfera
de influencia que alcanza a colectivos como la clientela, el personal interno trabajador, las
empresas proveedoras, la comunidad en que se desarrolla su actividad, entre otros. (De
Miguel, 2011)

En este sentido, se plantea que muchas empresas y en especial las PyMES y
Micropymes, consideran que la RSE es un ambito que sélo puede ser desarrollado y
asumido por grandes corporaciones con capacidad para gestionar y financiar medidas o
proyectos de alto impacto y visibilidad. Sin embargo la Unica diferencia para integrar la RSE
en la gestion de cualquier empresa es delimitar cual es su esfera de influencia y que
decisiones y actividades puede controlar, asi como saber cuales son las prioridades y sus

recursos para emprender las medidas adecuadas a su negocio.

En este proyecto aseguran que una definicion de Responsabilidad Social Empresarial
bien ejecutada de forma adecuada puede sostener una serie de ventajas competitivas,
tales como incremento de ventas, beneficios, ahorros de costos operacionales, mayor
acceso a capital, una base mas eficiente de recursos humanos, mejor imagen y reputacion,

con lo cual, puede ser implementada en las PyMES independientemente de su tamafo.

Por su parte, en el Manual de RSE propuesto por (Guzméan, Margoth, Zhucozhafay, &
Sandra, 2012) mencionan que en la actualidad muchas de la PyMES realizan practicas de
responsabilidad social, pero no cuentan con un sistema estratégico de implementacion en
sus empresas, y muchas de ellas asocian la RSE con una estrategia de marketing, mas

que como un modelo de gestion Integral del negocio.

En el trabajo de investigacion a la PyME CasyStem Andina de (Arango & Palacios,
2011), muestran como la RSE se ha convertido en los Ultimos afios en un tema necesario
e importante a tratar y evaluar en los diferentes entornos de la sociedad.
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Esta investigacion trae a colacion las practicas necesarias para educar con ellas, el
hecho de que la Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en una prioridad que
trasciende las fronteras locales, regionales o nacionales y que es un asunto de interés
mundial, que son muchas las disposiciones legales y la normativa que atiende al tema y
que poco a poco el asunto deja de ser voluntario o de interés particular y, en cambio,

empieza a ser parte de una agenda mundial.

La Secretaria de Responsabilidad Social Empresarial de Argentina manifiesta que La
RSE surge de las grandes empresas multinacionales por su impacto en el planeta, ya sea
de origen social o medioambiental y las PyMES son la base econdmica y el entramado

productivo de la Argentina.

Las PyMES aportan el 40% del PBI con mas de 12 millones de personas empleadas,
con lo cual lo que antes era importante respecto al foco de RSE en las PyMES, mafiana
sera imprescindible, habran certificaciones en diversos ejes para hacer en la empresa y

visibilizarse como socialmente responsable.

Por su parte la (Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM),
2011) , plantea que el empresario de la PyME es abrumado por los grandes mensajes de
Responsabilidad Social Empresarial, por lo que le impide entender que es un concepto mas
natural y sencillo de aplicar en su organizacién y que posiblemente ya lleve mucho tiempo

aplicandolo.

Desde esta perspectiva, el concepto de RSE depende de la ética y los valores de los
socios, es un fendmeno voluntario que busca conciliar el crecimiento y la competitividad
que nacen del dialogo con los grupos de interés mas alla del cumplimiento de los requisitos
legales y que cuando se habla de empresas la RSE es un medio y la sostenibilidad es el

fin que se persigue.

Asi mismo, la aplicacién de la Responsabilidad Social empresarial implica adoptar
determinadas practicas en el funcionamiento de la empresa permitiendo cambiar el modo
en gue estas se relacionan con su entorno y sus grupos de interés (stakeholders), donde
la PyME debe asumir, escuchar mas a sus grupos de interés, comunicando sus logros y

avances respecto a RSE, siendo negocios transparentes.

Por ende, para poder aplicar acciones de RSE, las pequefias y medianas empresas
deben quedarse con aquellas acciones que consideren mas importantes dentro del

negocio, como por ejemplo, los resultados econdémicos, la calidad, los clientes, el medio
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ambiente, sus proveedores, las necesidades de sus grupos de interés y aquellas que
aporten mas valor (Federaciéon de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM),
2011).

En tal sentido consideran que cada PyME deberia comprometerse a trabajar con los
aspectos mas relevantes de acuerdo su sector, tamafio, localizacién, desarrollando
iniciativas en funcion de su punto de partida y las necesidades de sus stakeholders.
Ademas, sostienen que muchas veces La Responsabilidad Social se relaciona con el
cuidado del medio ambiente, la generosidad, y el marketing interesado, pero las empresas
deben conocer que la RSE esta presente en el dia a dia de todos, en pequefios gestos,

decisiones y acciones.

Las empresas se gestionan tomando decisiones en las que puede tener en cuenta
aspectos que van mas alla de lo econdmico, tales como la flexibilidad en el trabajo, la
transparencia en la informacion, la cooperacién empresarial, la fiscalidad responsable vy el
ahorro energético. Es decir, es justo en el momento cuando se decide qué hacer y como
hacerlo, cuando se puede ser socialmente responsable eligiendo la opcién que contribuya
a la competitividad, al desarrollo econémico y al desarrollo sostenible. Las diferencias entre
una empresa y otra dependeran de las decisiones y medidas concreta que implanten y por

los grupos de interés en los que se focalizan.

Por consiguiente, las PyMES tienen la tarea de reconocer que actuaciones estan
llevando a cabo en materia de RSE y cuales podrian llevar a cabo en el fututo. Los valores
y las conductas deberian estar claramente definidos y ser conocidos y asumidos por todo
el personal de la empresa, desarrollando medidas y acciones para comunicar y sensibilizar
a toda la plantilla sobre la estrategia para comenzar y encaminar herramientas que se

lleven a cabo.

El personal de la PyME debe percibir que cada uno de ellos, independientemente de
su puesto o grado de responsabilidad, forma parte de una empresa concienciada del
impacto de sus actividades en el territorio y en la sociedad y que ello conlleva una serie de

compromisos que van mas alla de una mera maximizacion del beneficio.

La RSE debe formar parte de la cultura empresarial y las PyMES tienen ventajas en
este aspecto por la cercania entre los socios o gerentes y el personal, flexibilidad y la
gestion menos burocratizada facilita el desarrollo de estilos de direccion mas abiertos y

participativos.
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En el caso de la pequefia empresa y en especial las Micro Pymes es habitual encontrar
estilos de direccidn abiertos en que el empresario proyecta sus valores éticos a toda la
organizacion, es por ello que muchas PyMES ya han adoptado medidas relacionadas a

RSE y toman decisiones socialmente responsables aunque no sean conscientes de ello.

Las empresas estan siendo socialmente responsables, cuando por parte de los
socios o gerentes promueven la formacién del personal, negocian mediadas de
conciliacion entre el personal y lo laboral, se esfuerzan en conseguir un buen
clima y condiciones de trabajo adecuadas, colaboran activamente con
asociaciones civiles de su territorio o intentan en la medida de sus posibilidades
crear trabajo estable y que su clientela este lo méas satisfecha posible con el
producto y servicio (Kliksberg, 2010).

“Para poder desarrollarse las empresa no solamente necesitan los permisos
legales sino también la “licencia” de la sociedad. Para conseguirla es clave que
respondan a las demandas por mas y mejor RSE” (Kliksberg, 2010)

La aplicacion de las practicas de RSE para varios autores, debe ser colateral a todas
las decisiones y actividades que se desarrollen en la empresa, de ahi la importancia del
compromiso de todo el personal con una cultura socialmente responsable, ya que sin su

apoyo sera dificil llevar a cabo una estrategia que integre RSE.

Sivarias PyMES aplican acciones de RSE en conjunto, sus acciones tendran un mayor
impacto sobre las propias empresas, el entorno, sector empresarial, y en la sociedad en
general, generando grandes ventajas (Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de
Mallorca (PIMEM), 2011).

En el trabajo de investigacién de (Colombo, 2011), indica segun la opinion de (Marra,
2006), que la mayoria de las PyMES y Micropymes, consideran que la RSE es un ambito
que solo puede ser desarrollado y asumido por las grandes corporaciones con capacidad
para gestionar y financiar medidas o proyectos de alto impacto y visibilidad, que aunque
parezca cosa de empresas grandes la RSE, es muy posible ejercerla en una PyME, porque
el que decide y el que trabaja son los mismos que la llevaran adelante. Es mas facil conciliar
los discursos y no tener que convencer a nadie. También consideran que la Gnica diferencia
para integrar la RSE en la gestion de cualquier empresa es delimitar cual es su esfera de
influencias y que decisiones y actividades puede controlar, saber sus prioridades y sus

recursos para emprender las medidas adecuadas a su negocio.

Por su parte, en el informe de investigacion de la (Urriolagoitia, Murillo, & Lozazo, 2009)
mencionan como las PyMES vienen desarrollando desde hace muchos afios actuaciones
qgue encajan dentro del concepto RSE, al referirse a la formacién continua, seguridad
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laboral, involucracion de proyectos para la comunidad, promocion de eventos culturales,
control del impacto ambiental, comercio justo, y respeto a los derechos humanos. Sin
embargo, estas acciones no tienen suficiente repercusion en el mundo empresarial debido
a la falta de conocimiento o conciencia entre las propias PyMES, de que lo que hacen es
RSE, por la inadecuada comunicacion de dichas acciones bien sea por desconocimiento o
por falta de herramientas. Esto dificulta a las PyMES a la adopcién de acciones en materia
de RSE y a mejoras para incrementar su competitividad.

Es por ello, que para profesionales de la catedra de contabilidad de la Universidad de
la UBA, como el profesor Carlos Garcia Casella, asegura que “La contabilidad tiene que
aportar instrumentalmente para que la Responsabilidad Social se pueda medir e informar”
y Julio Roque Sotelo, presidente de la Comisiéon de Estudios de la Sustentabilidad, asegurd
que la divulgacion de la sustentabilidad debe ser tan importante como lo son hoy los
Estados Contables (Cazenave, 2do Congreso Internacional de Responsabilidad Social,
2014).

Desarrollo y gestién de la RSE en la Argentina

Actualmente en la Argentina hay muchas organizaciones que vienen desarrollando
acciones que estan en linea con los valores de la Responsabilidad Social, aunque no las
visualizan como tal, existen viejos paradigmas basados en la antinomia entre la busqueda
de la realidad econémica y la creacion de valor social, asi lo menciona la revista FONRES
de Responsabilidad Social Empresarial, en el 2do Congreso de Internacional de
Responsabilidad Social (CIRS) 2014.

Para estos precursores y voceros de RSE existe una visibn compartida del
posicionamiento de la Responsabilidad Social como principal eje de desarrollo sustentable
y se ve reflejada en un elevado porcentaje de emprendedores de todo el interior del pais,
sin embargo creen que se debe continuar ampliando el compromiso, en torno a una

construccién conjunta y autéctona de la tematica a nivel nacional y regional.

También consideran necesario continuar aportando rigurosidad académica a su
conceptualizacion, pero sin perder de vista que la riqueza de esta tematica se encuentra
en su arraigo territorial, considerando las particularidades locales que acontecen de su
apropiacion por parte de las diversas organizaciones que conforman el tejido social. Para
ello, actualmente estan trabajando en el fortalecimiento de las alianzas intersectoriales

generadas, en favor del desarrollo integral de las comunidades.
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Hoy en dia en la Argentina existen Fondos de Responsabilidad Social Empresarial,
promovidos por la Fundacién Observatorio de la Responsabilidad Social (FORS), estos
fondos fiduciarios, se llevan adelantes en entidades bancarias y no perciben un retorno
financiero, sino una renta social. Es un instrumento para generar acciones que logran
impactos positivos y una herramienta para quienes quieran participar y quieran hacer

cumplir el desarrollo e implementaciones de acciones de RSE de manera eficaz e eficiente.

En la actualidad las estrategias de Responsabilidad Social en la Argentina, estan
enfocadas en involucrar mas a los colaboradores y menos al Estado, carece de autonomia
como sector especifico de trabajo en las empresas y la mitad de las empresas no asigna
presupuesto especifico de Responsabilidad Social. (Colombo, 2011) Asi mismo, agrega
gue cada tres de cada cinco empresas argentinas realizan reportes sociales y el perfil del
empleado o socio responsable en el area, es varén o mujer, de entre 31 y 40 afos, con

estudios de grado y especializado en ciencias sociales.

Segun el Informe de la empresa “Corresponsables 10° Aniversario, el 90 % de los
expertos considera que en estos 10 afios la tendencia global de la RSE ha sido ascendente
y solo el 9% cree que ha sido descendente. Este 90% representa el mayor porcentaje

historico de los siete informes corresponsables a la hora de analizar la evolucién de la RSE.

Por otra parte, desde de la perspectiva del economista (Nouriel, 2014) especialista
destacado en Economia Global, recalca que la recuperacién econdmica y financiera tras la
crisis de 2008 fue anémica y elogi6 el crecimiento de los paises emergentes, desde donde
proviene el 50% del PBI mundial, y la Argentina se encuentra en este grupo, quienes segun
sefiala son actualmente los que desarrollan las politicas econémicas actuales. Es por ello,
que el especialista impulsa y menciona “La clave es asegurarnos que el crecimiento
economico conduzca al desarrollo social y econémico. Para que seamos desarrollados
socialmente se tiene que generar inclusién, ser sustentable, justo y responsable
socialmente. Recién entonces tendremos un crecimiento que tendra una buena calidad”
(Nouriel, 2014).

La responsabilidad social empresarial en pymes, fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas

En los principales analisis relacionados a las Debilidades, Amenazas, oportunidades y

Fortalezas de la Responsabilidad Social Empresarial en las PyMES, destacan la falta de
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motivacion, recursos limitados y poco conocimiento en materia, asi lo menciona Roger, I.

en la Guia de RSE Corporativa para las PyMES, afio 2006.

En la entrevista sostenida por la revista FONRES al director de la Organizacién para
América Latina de “Corresponsables” Pyme editorial que nacio en el 2005 en Espaia con
la aparicion del primer nimero del Anuario Empresas responsables y Sostenibles y que
hoy tiene fuerte presencia en la Argentina, menciona que la responsabilidad es una
obligacién moral de todo tipo de organizaciones sea cual sea su origen geograficoy ellos
como objetivo principal tienen que promover la comunicacién responsable al alcance de
todas las organizaciones, es por ello que ponen especial énfasis en las que lo hacen bien
pero no tienen recursos para comunicar, como lo son las pymes y las pequefas entidades,
conscientes del enorme valor que pueden aportar los medios en la sensibilizacion y
educacion de los ciudadanos y de todo tipos de organizaciones con el objetivo de mejorar

nuestra sociedad.

Segun la guia de Roger, I. en la Guia de RSE Corporativa para las PyMES, afio 2006,
las principales Debilidades, Amenazas, oportunidades y fortalezas de la RSE en las PyMES

son:

Fortalezas: Las PyYyMES son mas adaptables y flexibles, menos burocraticas,

conocimiento del entorno local, mayor confianza, menos exigencias.

Oportunidades: Competitiva, mejora de reputacion, anticiparse a futuras regulaciones

y exigencias, mejor conocimiento de los Stakeholders, control de riesgos.

Debilidades: Recursos limitados, poca informaciéon y conocimiento, comunicacion,
falta de motivacion, falta de estrategias comunes.
Amenazas: Sanciones administrativas, supervivencia, pérdida de competitividad, no

acceso al mercado global.

Mision, Vision y Valores de las PyMES en torno ala RSE

En el trabajo de investigacién de (Guzman, Margoth, Zhucozhafay, & Sandra, 2012)
mencionan que la mision, vision y valores de la PyME deberia estar orientada bajo los

principios de Responsabilidad Social Empresarial.

En donde LA MISION incorpora no solo resultados financieros Optimos sino que

ademas integre valores que reflejen un compromiso econémico, social y ambiental para el
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desarrollo sostenible de la PyME, LA VISION refleja las aspiraciones de la PyME
relacionadas con su contribucion y compromiso con el desarrollo de las personas y la
comunidad y LOS VALORES son establecidos dentro de un marco ético que permita

transparencia tanto interna como externamente.

El Dr. Bernardo Kliksberg en su columna de la Revista FONRES, menciona que en
un mundo en donde los ciudadanos exigen gobiernos éticos, responsables y transparentes,
piden al mismo tiempo que las empresas actien de igual modo. Es por ello que promueve
a gue las empresas dentro de su misién, vision y valores incorporen el compromiso con la
RSE, tomando en cuenta en que la reputacion es una funcién de un modelo empresarial

gue crea valor para los involucrados.

Asi mismo, en la revista “El Economist” se plantea sobre la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE): “Ahora es mas que frases vacias y conferencias exoéticas. La mayoria
de las mayores empresas del mundo tienen divisiones enteras dedicadas a RSE y el
concepto esta desarrollandose”. Alegan ademas, que los diversos publicos involucrados,
como los son, los consumidores, empleados, pequefios accionistas, opinién publica,
sociedad civil, y otros, tomaron plena conciencia, de que son afectados por las empresas,
y a su vez las afectan. Hay una interdependencia basica entre empresas e involucrados,

que obliga a maximizar sus resultados finales en funcién de ellos.

De esta manera, para la creacion y desarrollo de la misién, vision y valores, tomando
en cuenta pautas que indiquen conductas adecuadas frente a ciertos escenarios, que
reflejen el espiritu de la PyME, algunas teorias sugieren elaborar codigos de ética,

considerados como Los guardianes de la reputacion.

Los cédigo de ética, serian guias para actuar con integridad, que sirven para conducir
el comportamiento de todos los miembros de cualquier empresa. Expresa los principios
que indican como actuar, qué es lo correcto, qué es lo justo y lo que se espera en la relacion
con clientes, proveedores y la comunidad en general; es no solamente una herramienta
para evitar conflictos legales, sino también un instrumento para promover conductas

deseables, regular las relaciones de la empresa y consolidar el mensaje de la compainiia.

En el articulo “Cédigos de Eticas”, de la revista FONRES, de Responsabilidad
Social #39, indican que en la ética de los negocios, la transparencia, tanto en las

negociaciones con proveedores y sindicatos, como en la relacion con los clientes, permite
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acabar con practicas corruptas que no solo dafian a laimagen de la empresa, sino arrastran

también a la sociedad y a la economia.

Bajo esta mirada, la competitividad empresarial no solamente debe basarse en la
obtencion de beneficios econdmicos, sino también en actuaciones que favorezcan su
entorno social y medioambiental, evitando comportamientos corruptos que podrian

repercutir en su entorno.

Argentina hoy en dia cuenta con la Asociacion Argentina de Etica y Compliance
(AAEC), una organizacion no gubernamental desde donde se promueven conductas
empresariales éticas y socialmente responsables, bajo el lema “Lo correcto debe primar
sobre lo conveniente”.

De acuerdo a la (AAEC), en la Ultima década, cada vez mas empresas grandes
desarrollaron politicas o programas de cumplimiento, que buscan garantizar el respeto por
las normativas internas y externas. Esto se debe, segun Carlos Rozen, presidente de la
asociacion y director de la certificacion internacional en ética y programas de cumplimiento,
porgque existe una predisposicién internacional en reconocer a las compariias mas éticas,

asi como en sancionar a los que no lo son.

En tal sentido, recomiendan a las empresas a ser un buen comunicador e intervenir
en la autoria en el momento que suceden las cosas y ser un guardian de la reputacion de

la compaiiia.

PRINCIPIOS BASICOS PARA LA GENERACION DE ESTRATEGIAS DE RSE EN LA PYME

Para integrar las estrategias de RSE, se deben tener en cuenta los tres factores que
conforman la visién holistica de la empresa y sus actividades, como lo son: El pensamiento

estratégico, la accién y la comunicacion. (De Miguel, 2011)

Pensamientos estratéqgicos:

Debe desarrollarse de acuerdo a la actividad que desarrolla el territorio en el que se
encuadra, sus objetivos empresariales, los recursos que disponen y cuales son los grupos
de interés que suponen una mayor ventaja competitiva. A partir de alli se seleccionara las
acciones a ejecutar en materia de Responsabilidad Social Empresarial.
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Por su parte en la seccion de los articulos de (Management, 2014) de la pagina Web
El cronista.com, sefiala que en las circunstancias actuales, las estrategias son un medio
eficaz para tratar de alcanzar el cumplimiento de los fines politicos e ideologicos de la
organizacion y ganar el juego competitivo. El pensamiento es la generacion de opciones
con una mirada puesta en el futuro, no limitandose a plazos y que opera en el mundo de
las ideas y el planeamiento estratégico es la manera a través de la que se disefia la

implementacion de las ideas, transformadas en objetivos.
Accion:
Cada una de las decisiones debe materializarse en medidas y acciones concretas que

deben ser debidamente planificadas y ejecutadas contando con todas las personas que

integran la PyME y las que componen cada grupo de interés especifico.

Comunicacion:

Se debe trasladar tanto las acciones llevadas a cabo en materia de RSE como los
resultados obtenidos, los destinatarios deben ser los grupos de interés y en la sociedad en

su conjunto, asi como a otras PYMES.

Son los comportamientos de las empresas, traducidos en acciones o buenas
practicas lo que crean una imagen de la empresa y transmiten una forma responsable de
hacer negocio, la imagen construida a través de la reputacion, es un activo muy rentable
para cualquier empresay también para el conjunto de la sociedad, ya que sirve de ejemplo

para otras y es una de las formas mas potentes para conectar con la ciudadania.

Comunicar lo que las PyMES hacen en materia de RSE, como lo hacen (recursos,
costes, estrategias) y que resultados y beneficios obtienen, es un pieza fundamental para
el cambio de modelo econémico y social que muchos quiere lograr. Dicha importancia
reside en que las PyMES representan el 99.9 % en Argentina, * y en que uno de los

principales agentes de aprendizaje y cambio de nuevas conductas son nuestros iguales.

Para una PyME resulta mas cercano, real, mas comprensible, mas alcanzable y por
tanto creible el ejemplo de otra PyME que se haya en su misma realidad en cuanto a

recursos, conocimientos y posibilidades de accion, ademas el intercambio de experiencias

8 http://www.ambito.com/noticia.asp?id=595591
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y de buenas practicas es mucho més factible entre empresas de similares tamafios y con

problematicas parecidas.

Desde la perspectiva de (Marina, 2010), sefiala que el mecanismo mas rapido para
incorporar en las PyMES la RSE es la transmision cultural, con esto se ahorra tiempo y
esfuerzo, pues cada organizacion se aprovecha de los conocimientos y experiencias
preexistentes de otras de su misma categoria. En esta transmisién cultural, las empresas
a través de sus mensajes verbales y no verbales (comportamientos) reproducen acciones
y comunican de forma constante una forma de hacer las cosas que se contagia al ser

imitada por otras, produciendo cambios en el sistema empresarial y social.

En tal sentido, para que esto sea posible la comunicacién debe ser planificada,
constante, eficaz, coherente, transparente e innovadora, esto influird positivamente en las

percepciones, actitudes y conductas de los consumidores. (Salinas, 2009).

Dentro de las ventajas empresarias de una buena comunicacién, estan: El aumento de
la satisfaccion y lealtad del cliente, mejora de la imagen de la PyME, de sus productos y
servicios, incrementa la motivacién y productividad del personal empleado, mejora las
relaciones con el entorno (proveedores, administraciones publicas, organizaciones

sociales) y reduce los costes de oportunidad?.

Por su parte, es de gran importancia que la comunicacion sea eficaz, coherente,
transparente, innovadora y diversa para lograr una cultura de comportamiento

responsable entre PyMES y la comunidad.

En tal sentido, para que sea eficaz, el mensaje debe llegar y tener un impacto
positivo en los grupos de interés que hayan elegido como propiedad, para que sea
coherente, lo que la PyME dice que hace es lo que realmente debe estar haciendo, es decir
si no hay conexion entre estrategia, acciones y comunicacion, se produce una incoherencia
hacia los receptores; para que sea transparente es necesario ser coherente en las
actividades en materia de RSE, sino pueden ser el blanco de muchas criticas y destruir su
reputacion; para que se innovadora deben presentar atencion a las caracteristicas de la
poblaciéon que conforman sus grupos de interés, preguntandose qué les interesa, cual es

el formato mas accesible para ellos, el tipo de lenguaje que emplean, etc., buscando la

4 El Costo de Oportunidad de una inversion, es el valor descartado debido a la realizacién de la
misma o también el costo de la no realizacion de la inversion.
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mejor forma de llegar a cada uno de ellos y para que sea diversa implica tener presente las
diferencias existentes entre los distintos stakeholders y entre las personas que los

conforman.

De tal manera, hay que desafiar los canales habituales y emplear todo tipo de medio
como SMS, la subida de videos, mensajes de redes sociales, merchandising, web 2.0, por
citar algunos. Esta informacién se debe trasladar en el lugar de trabajo (personal
empleado), comunidad y medio ambiente (asociaciones, medios de comunicacion, poderes
publicos, poblacién en general) y el mercado (clientela, proveedores, socios empresariales

e inversores).

La guia de Implementacion para PyMES de la (Asociacion de Empresarios
Cristianos (ADEC), 2009), menciona los medios mas accesibles y eficaces para las
pequefias empresas que disponen de menores recursos para emplear comunicacion, entre

ellos podemos mencionar:

GRUPOS DE

INTERES MEDIOS DE COMUNICACION

Comunicados via mail, intranet

Reuniones individuales y/o grupales con el personal

Hacer participe al personal, con mensajes relacionados con los
valores, mision y vision de la compafiia.

PERSONAL Buzdn de sugerencias

EMPLEADO Boletines informativos periddicos

Etiquetados de productos

Buzon de sugerencias

Guias informativas, cédigos de conducta, videos corporativos.

Folletos informativos

Publicidad

Boletines informativos periddicos
Etiguetado de productos

Actos publicos y jornadas
Memoria de sostenibilidad

WEB

Notas y comunicados de prensa
Presencia en redes Sociales
Publicidad

Folletos

Mailing (envio de informacion publicitaria para correo)
Etiquetado de productos
Cédigos de conducta

Web, blog

Redes sociales

TERRITORIO

MERCADO

Actitud a adoptar en una pyme
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La RSE empieza a tener sentido para muchas PyMES cuando observan ejemplos
de empresas que de alguna manera son similares a ella, con lo cual es importante

comenzar a desarrollar una accién por mas pequefia que sea.

En principio se debe realizar un diagndstico de la PyME, para reconocer lo que se
esta realizando en el campo de la RSE. Este tipo de acciones suelen tener un efecto

motivador. (Urriolagoitia, Murillo, & Lozazo, 2009).
Principales actitudes que se deben tomar en cuenta

¢ Diversidad en cuantas opiniones, culturas, perspectivas, edades, sexo tanto desde
un punto de vista interno como externo a la organizacion.

e Apertura al dialogo con los grupos de interés.

¢ Integridad (honradez)

e Responsabilidad

e Vision a largo plazo
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CAPITULO II: PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

GASTRONOMICAS

Actualmente para muchos autores y organismos a nivel mundial, las Pequefas y
Medianas Empresas, se consideran el sector productivo mas importante en muchas
economias, se puede decir que tanto en los paises desarrollados como lo que estan en
proceso de crecimiento, este tipo de organizacién productiva es de significativa

importancia.

Las Pequefias y Medianas empresas en Argentina actualmente estan reguladas por
distintos sectores del gobierno, como lo son la Administracion Federal de Impuestos
Publicos (AFIP) y la Secretaria General de la Pequefia y Mediana Empresa, entre otros;
estos organismos definen a las PyMES segun el valor de ventas totales anuales, excluidos
los impuestos al valor agregado e internos y el niumero de los trabajadores con que

cuentan.

A los efectos de la Administracion Federal de Impuestos Publicos (AFIP), se considera

PYMES sélo a comercios y servicios que facturan menos de 48 millones anuales.

En un dictamen de la direcciébn de asesoria legal, de septiembre de 2007 donde
responde a la Camara Argentina de Comercio, la AFIP dice que “el monto de 48 millones
de pesos es el que hay que tener en cuenta, independientemente de las modificaciones

que la norma de la Secretaria PyME haya sufrido”.

Por su parte la Secretaria de la Pequefia y Mediana Empresa (Sepyme) expresa,
SEPYME N° 24/2001 “Se tendra en cuenta, para determinar la condicion de la empresa, el
valor de ventas totales anuales, excluidos los impuestos al valor agregado e internos”, en
donde el sector servicio el valor actualizado desde septiembre 2010 corresponde a 28,3

millones...”

En este sentido, La PyME del sector SERVICIO-GASTRONOMICO que se va a
analizar, es en términos de la Sepyme, la Micro, Pequefia y Mediana empresa que de
acuerdo a su facturacion, es decir sus ventas totales estén dentro del nivel maximo de 28,3

millones.
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Segun la perspectiva de (Valencia, 2000), las Microempresas son aquellas empresas
industriales, comerciales o de servicios que emplean entre 1 y 10 empleados, son
propietarios administrativos independientes, que no dominan el sector de la actividad en
gue operan, tienen una estructura organizacional muy sencilla, y sus ventas anuales no

superen los 30 millones de pesos.

Segun varios criterios de autores y analistas, como los de (Zorrilla, 1987) existen una

serie de caracteristicas comunes en las PyMES, las cuales son:

e El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una sociedad.

e Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa, su administracion es empirica.

e Poca o ninguna especializacion en la administracion, esta caracteristica se considera
derivada directamente de la naturaleza de dichas empresas cuya constitucion
obedece a motivos econémicos y de subsistencia del duefio o duefios, donde son
ellos los que llevan la direccién de la empresa y muchos casos no tienen ninguna
capacitacion para desempenfar estos cargos.

e Poco conocimiento de los duefios a posibles fuentes de financiamiento, ya sea por
falta de informacion o por no tener acceso a la misma.

e Total dependencia de la comunidad y su entorno, dependen en su mayor parte de la
situacion econémica de la comunidad en donde se localiza, su economia es reflejo
de su entono, necesita de esta para obtener bienes de produccion, mano de obra y
clientes, porque son pocas aquellas que han rebasado el limite local o regional y

pocas las que se dedican a la exportacion.

LAS PYMES GASTRONOMICAS Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

En las conferencia realizadas por Canziani Osvaldo, experto en Medio Ambiente y
premio Nobel de la Paz, da a conocer bajo el discurso llamado “ Recursos Naturales y su
cadena de Valor”, los problemas que afectan el futuro de la humanidad, y entre ellos
menciona que 1.300 millones de toneladas de alimentos se desperdician anualmente sin
ser consumidos. Para ello, alega que se debe mostrar que hacer Responsabilidad Social

implica trabajar por los derechos humanos de todos.

Asi mismo, Osvaldo Cornide Presidente de la Confederacion Argentina de la Mediana
Empresa (CAME), afirma que hoy en dia las empresas tienen un poder enorme como

agente social, ya que tienen una gran capacidad de modificar el entorno e influir en la vida
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de las personas, es por ello que a muchos empresarios de diversos sectores, se le ha
despertado la necesidad de involucrarse en el ambito de la sustentabilidad y la produccion

y servicio responsable.

En la entrevista realizada al cocinero Argentino Molina Martiniano (Referente de una
alimentacién responsable y saludable) por la revista FONRES de Responsabilidad Social
Empresaria, el entrevistador hace mencion de una frase conocida y repetida que es “Somos
lo que comemos”, y no solamente eso sino también como se producen los alimentos y se
elaboran los platos, de qué manera se trabaja en el campo los productos empleados, como
se trata a la gente empleada en el sector, si se usan agroquimicos y pesticidas en la
produccion de las comidas, si se contamina el agua, el ambiente y a la gente, si los servicios
gue se prestan cumplen con las normas vigentes de sanidad, entre otras actuaciones e

iniciativas que contribuyen a la implementacion de acciones de RSE.

Asi mismo menciona, que todas estas acciones hacen tomar conciencia a los
emprendedores o0 socios gerentes de las PyMES gastronémicas en que hay que buscar
alimentos mas saludables y no apoyar a los producidos convencionalmente, sabiendo los
gue hay detras de ello, ya que no se trata solamente de ver que ingerimos sino a quién
apoyamos con nuestro dinero, qué energia usamos, cOmo nos transportamos, qué

medicinas adoptamos para nuestras familias y para nosotros.

Dentro de su experiencia en el area considera que debemos tomar conciencia de las
acciones empleadas en el sector gastronémico y empezar a accionar desde su lugar, no
importando si es grande o pequefio el negocio, para modificar las acciones y la conciencia

de los empleados y responsables del negocio.

Asi mismo, agrega que corresponde trabajar en las PyMES y emprendimientos
relacionadas a la cocina con RSE, ya que la cocina y la alimentacion estan atravesadas

por distintas elementos, como lo son, la tierra, el agua, el clima, el hombre y los espacios.

Acentua, que las empresas dia a dia impactan en la vida de las personas, ya que todo
lo que se produce de una forma u otra incide en la vida y salud de todos y la manera de
colaborar en esta visibn y sea una fuerza que vaya creciendo, es la suma de

organizaciones, empresas, Estado, coorporaciones y voluntaria individualemnete.

Del mismo modo menciona como ejemplo, un Club de Campo llamado Tierra Buena,

es un proyecto que propone vivir de una forma mas responsable con el medio ambiente,

29



los alimentos, la organizacion del espacio, el loteo, la forma de construccion, etc, el lugar

tiene un restaurante y almacén organico. Queda en Magdalena, provincia de Buenos Aires.
Es por ello, que el chef Argentino Molina Martiniano expresa incistiendo:

“.Son las personas las que logran los cambios, aquello que pasa en nuestras
sociedad, lo que las empresas, el estado y las instituciones deciden es a través
de estudios de mercado, focus groups, encuestas, etc. Entonces para que el
cambio suceda, debe ser aln mayor esa masa critica que se suma a estos
espacios, que consume en mercados alternativos, separa basura, ayuda a la
comunidad y realiza tareas de voluntariado. Porgue la tarea del Estado y los
gobiernos que administran el Estado, indudablemente no es suficiente para
solucionar un montén de problematicas”. Sustentabilidad a la carta, Articulo de
la Revista FONRES. (Cazenave, Sustentabilidad a la Carta, 2014)

Una manera de incentivar programas en Argentina como por ejemplo “Pro Huertas” lo
tiene el Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion y el Instituto Nacional de Tecnologia
Agropecuaria (INTA) creada en 1990, que impulsa la autoproducion de alimentos con base
agroecoldgicas. Su objetivo es mejorar la soberania alimentaria, favorecer la participacion
y organizacion de sectores vulnerables de la poblacién y proporcionar la comercializacion
de excedentes. Trabaja en la capacitacion de familias, entidades y organizaciones de la

comunidad, brindando insumos tales como semillas, frutales, animales de granja y
herramientas.

Por su parte, la Fundacion Observatorio de Responsabilidad Social, se consolida como
el espacio necesario de debate, reflexion e implementacion de programas para fortalecer
la integracion regional en torno a la tematica “Buscan equilibrar su rentabilidad y
competitividad con el desarrollo local, la sustentabilidad ambiental y la cohesién social”.
Dice su presidenta Alessandra Minnicelli. Plantean que las acciones de RSE, deben ser
convergentes y complementarias con las politicas publicas, fortaleciendo asi del

crecimiento.

Motores que impulsan la RSE en las PyMES en Argentina

Para la (Federacion de la Pequeiia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM), 2011)
quienes impulsan a las PyMES a trabajar con acciones de Responsabilidad Social
Empresarial, pueden llegar a ser sus principales grupos de interés. Entre ellos se pueden

mencionar:
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Las Grandes Empresas: Por intermedio de la cadena de suministro deben trasladar y exigir

a los proveedores PyMES que trabajan con ellas, el comportamiento responsable.

Un ejemplo, de esta accién lo maneja, segun la entrevista realizada por la Revista
FONRES de Responsabilidad Social Empresaria, a una de las empresas lideres en ventas
de alimentos, como lo es Supermercados Carrefur, donde en su programa de RSE,
definieron tres fundamentos: medio ambiente, inclusion social y profesional (de donde se
desprende el apoyo a micro emprendedores y a las economias sociales y locales);

nutricion y consumo responsable de alimentos.

Sus programas en torno a RSE, se realizan en conjunto con alguien principalmente de
su cadena de valor, reconociendo siempre que al sumar a todos generan cambios a largo
plazo que benefician a muchos. Ademas sostiene que la RSE se tiene que trabajar con
todos los grupos de interés, y entre estos grupos figuran los mas de cuatro mil proveedores,
tanto pequefios como grandes, donde hay una gran diversidad en cuanto al grado de

avance en materia de sustentabilidad.

Para estos casos Carrefur, como gran empresa intenta ofrecer a las medianas y
pequefias empresas, herramientas de auto diagnostico, a través de este instrumento no
solo se los capacita sobre nociones de Responsabilidad Social y sustentabilidad, sino que
les ofrece una plataforma digital con 49 criterios ambientales, sociales y econdémicos,
alineados a la 1SO26000, para ver en qué grado estan. Seguidamente, una vez completen
el cuestionario la herramienta arroja donde esté situada la PyME, hace benchmarking® con

otras firmas del sector y aporta ejes de cémo evolucionar hacia un nivel superior.

La_Administracién Publica: Difundiendo leyes, planes de igualdad, implantacién de

sistemas de gestion, introduccion de criterios y requisitos en licitaciones publicas.

Segun declaraciones de la presidenta de la Fundacion observatorio de la
Responsabilidad Social (Minnicelle, 2015), desde el inicio del siglo XXI, y a medida que los
conceptos de RS, Balance Social, triple linea de resultados, sustentabilidad, entre otros,
fueron creciendo, el pais también fue sumando leyes en la materia. De este abanico de

normativas, varias estan en el ambito nacional y otras pertenecen a distintas provincias,

5 Bechmarling: Consiste en tomar comparadores a aquellos productos, servicios y procesos de
trabajo que permanezcan a organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de
interés, con el propésito de transferir el conocimiento de las mejores practicas y su aplicacion.
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pero casi todas rescatan el valor de la politica publica como impulsora y articuladora de la

Responsabilidad Social.

Asi mismo menciona, que desde 1994 con la ley de administracién financiera del
Estado, se exige que las politicas de desarrollo sean eficaces en términos de cumplimiento
de metas y resultados; y eficientes, en términos de optimizacién de costos, y sin por algln
motivo no lo son se debe corregir el rumbo. Del mismo modo, hace referencia en la
interrogante ¢ Por qué esto no es visible en las empresas privadas? a lo que responde,
porque desde la doctrina y la ley hemos incorporado la nocion de que las compafiias tienen
fines de lucro. Y entonces pareciera que no pudieran mirarse de qué forma producen los

bienes o realizas los servicios.

Dentro del ambito Nacional en la Argentina, el primer antecedente legislativo que
aborda la Responsabilidad Social con una mirada social y ambiental integral, es la ley 2594
de la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires, sancionada en 2007 y que obliga a la
presentacién de un balance a aquellas empresas con mas de 300 empleados 0 un monto

de facturacién determinado. Para el resto establece la voluntariedad.

En este aspecto la Dra. Mariana Galli Basuelos, abogada y consultora de la Fundacién
Observatorio de Responsabilidad Social (FORS) investigadora en el tema, rescata esta
normativa pero asegura que guarda alguna confusion conceptual entre el marco juridico y
metodoldgico; como asi también algunas imprecisiones en relacion a sujetos obligados.
Por ejemplo no queda claro si alcanza a organizaciones como sindicatos, cooperativas,
ONG's, etc. No obstante, sin perjuicio de ello y siendo una ley que ya lleva méas de siete
afos y que presenta aportes sustentables, tanto cualitativos como cuantitativos, no dejan

de resaltar su importancia como primer precedente.

Al mismo tiempo, a nivel nacional en el afio 2012, Maria Laura Leguizamén, senadora
nacional del Frente para la Victoria por la provincia de Buenos Aires, presentd, en el
Congreso de la Nacion, el primer proyecto de ley que exige a las empresas estatales la
confeccion de Balances Sociales (BS). Este proyecto actualmente sin estado
parlamentario, establece la obligatoriedad para las empresas estatales, y aquellas con
participacion accionaria del Estado, a realizar un BS anual. También determina que éste
tenga objetivos concretos, integrales, mensurables y auditables en todos sus resultados y
qgue se presenten con uniformidad de criterios y mediante la utilizacién de indicadores de
referencia que aporten seriedad, confianza y sentido. Ademas, crea en el ambito de la

Sindicatura General de la Nacién, un Consejo de RSE.
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Ademas, este afio Daniel Pérsico, senador nacional del Frente para la Victoria de San
Luis, introdujo un nuevo proyecto que actualiza el objeto y el ambito de aplicacién con
respecto al de 2012. La nueva normativa establece que, para ser consideradas socialmente
responsables, las instituciones deberan contar con un “cédigo de Conducta” y elaborar un
“BS”. La autoridad de aplicacion sera la jefatura del Gabinete, la memoria debera ser
auditada por un Contador Publico nacional independiente, se podra obtener un sello
distintivo de empresa “Socialmente Responsable”, y se creara el Registro de Informacion

de Responsabilidad Social Empresaria (RIRSE) que sera de acceso publico.

Para la Licenciada Viviana Simone, titular del primer organismo de Responsabilidad
Social para el Desarrollo Sustentable en la Rioja, y que entro en vigencia en Mayo 2005,
considera muy importante la decision politica de crear y poner en funcionamiento el
instituto, con el convencimiento de que es el Estado quien debe ser el principal propiciador
de la implementacion de accién de Responsabilidad Social y orientar hacia alli la gestion
de cualquier organizacion, contribuyendo asi a un uso mas consciente y sostenible de los

recursos naturales y humanos.

Actualmente, la Argentina ha ido dando pasos significativos en materia de desarrollo
sustentable, tal es caso de la reciente puesta en marcha de la Secretaria de Juicios
Ambientales de la Corte Suprema de Justicia de la Nacién, designado al Dr. Néstor Alfredo
Cafferata como titular del organismo, el cual tendra como mision la gestion de litigios
masivos de caos ambientales, que tengan por objeto el bien colectivo ambiente o algunos
de sus componentes; asi como coordinar las diversas tareas que ya se estan realizando

vinculadas con la materia.

La misma Corte cre6 el afio pasado la oficina de Justicia Ambiental, cuyo objetivo es
desarrollar politicas de Estado para la concientizacion de la crisis ambiental y sus
soluciones como también mejorar de modo continuo la gestion de los recursos naturales,
fomentando proyectos y practicas, asi como también coordinar y gestionar programas de
capacitacion con los restantes poderes del Estado, para impulsar, coordinar y fortalecer la
difusion de la decisiones e iniciativas vinculadas con la justicia ambiental a nivel nacional

e internacional.

Como resultado, para la Dra. Alessandra Minnicelli, Presidenta de la Fundacion
observatorio de Responsabilidad Social, a partir de la decisiébn de comunicar politicas
publicas en ejecucion, se trabaja en la identificacion del resto de los actores que integran

el Ecosistema de RS de ese municipio. Y son precisamente esas politicas publicas, las
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disparadoras de acciones de RS que pueden ejecutarse en conjunto o en forma
independiente en cada tipo de organizacion y que permiten, a largo plazo, instalar en la
comunidad la idea de participacion ciudadana en la priorizacion de los temas que importan

en la sociedad.

Los Consumidores: De los cuatro motores, los consumidores serian los mas potentes.

Necesitan mas informacion introduciendo criterios de consumo responsable en sus habitos

y decisiones de compras.

En la columna del autor Bernado Lisksberg, de la revista FONRES de Responsabilidad
Social Empresaria, menciona que de acuerdo a un estudio de Mercado en Acelerada
Expansion, desarrollado por NIELSEN, empresa dedicada a conocer lo que ven y compran
los consumidores, concluyeron que los compradores online estan dispuestos a pagar mas

productos de empresas comprometidas con impactos sociales y ambientales positivos.

Visto desde la perspectiva de (Vives, 2011) autores del Manual de Gestion de RSE en
América Latina, sefialan que el nivel de expectativas del consumidor sobre el rol de las
empresas estd aumentando y es mas alto en América Latina que en el resto del mundo. La
creencia de los consumidores en general de que las empresas no estan haciendo lo que
puedan en relacién a Responsabilidad Social, estaria llevando a que los consumidores,
muestren una actitud favorable hacia la intervencion gubernamental que obligue a las

empresas a actuar con responsabilidad Social.

Asi mismo mencionan, que hoy en dia se reconoce que hay una brecha importante
entre las declaraciones del consumidor, que asegura haber castigado o premiado a las
empresas por su comportamiento responsable o irresponsable y su comportamiento real
en la practica, es claro el creciente rechazo que muestra el consumidor hacia la empresa
que exhiben un comportamiento que no asuma la responsabilidad por los impactos sociales

y ambientales que ocasiona.

Por consiguiente el consumidor contemporaneo, esta exigiendo de las instituciones
proveedoras de bienes y servicios mucho mas que el pasado y esta tomado en cuenta, en
sus decisiones de compra, los valores de las empresas. Ademas, esta llevando a redefinir
la funcion tradicional del marketing, orientada a satisfacer la necesidad individual e
inmediata del consumidor, para incorporar otros aspectos antes no considerados y que

tienen que ver principalmente con la funcién social de la empresa.
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CAPITULO lll: LOS STAKEHOLDERS O GRUPOS DE INTERES

A los efectos de la investigacion se toma como referencia el concepto de Stakeholders
utilizado por Freeman, en su obra Estratégica Management, donde expresa... "quienes
pueden afectar o son afectados por las actividades de una empresa”, deben ser
considerados como un elemento esencial en la planificacion estratégica de los negocios.
Son las partes interesadas internas y externas tipicas de una empresa. Por ejemplo los

trabajadores, sus accionistas, las asociaciones de vecinos, etc.

Se denomina stakeholders a un individuo o grupo de individuos que tiene intereses
directos e indirectos en una empresa que puede ser afectado en el logro de sus objetivos
por las acciones, decisiones, politicas o practicas empresariales, ya que estas tienen
obligacion moral con la sociedad y estas obligaciones se conocen como responsabilidad
social empresarial. Dentro este grupo estan incluidos tanto los accionistas como los
llamados clientes externos: clientes propiamente dichos y en general la comunidad que de
una u otra forma se ve afectada con las acciones u omisiones de la empresa. Asi mismo
estan incluidos los trabajadores, operarios, directivos, entre otros. (Arango & Palacios,
2011)

En el trabajo de investigacion de (Coppola, 2007) manifiesta que los Stakeholder o
grupos de interés no solo son los accionistas sino los participantes del entorno inmediato,
los elementos necesarios para caracterizarlos son si posee poder, legitimidad y urgencia,
si infieren en los objetivos y resultados, de no ser asi no son considerados Stakeholder.

Sus indicadores deben ser latentes, expectantes y definitivos.

Todas las empresas independientemente de su tamafio se ven influenciadas por la
relacion que mantienen con sus grupos de interés, de esto dependera en gran medida el
incremento del capital social de cada PyME, que es una de las mayores fuentes de ventajas
competitivas en la nueva economia, alineada a través de las relaciones entre individuos,

organizaciones y gobiernos.

Las relaciones con los stakeholders se materializan en el dialogo y en las acciones que
la empresa desarrolla respecto a cada uno de ellos, teniendo como alternativa,
despreocuparse de su influencia, concentrandose sé6lo en la produccion de bienes y

servicios con el objetivo Unico de maximizar el beneficio sin tener en cuenta otros criterios
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o0 ser consciente del impacto de su actividad en cada colectivo y gestionarlo

adecuadamente.

La primera alternativa es un modelo con poca garantia de sostenibilidad a largo plazo
y la segunda requiere un esfuerzo y compromiso por parte de la empresay por tanto debe
dedicar a ello recursos y tiempo. Por eso la RSE es percibida como un coste para las

empresas pero en realidad es una inversion ya que favorece la creacion de valor.

Asi mismo, las nuevas corrientes de teoria econémica atribuyen a la creacion de valor
para el accionista la concepcion social de la empresa, que implica tener en cuenta ademas
de los accionistas y propietarios, al resto del grupo de interés y generar valor para todos
ellos. En consecuencia, las empresas al generar valor para los grupos de interés estan
invirtiendo en su propia creacion de valor y esta revierte a los propietarios (dividendos) y a
las personas que trabajan en la organizacion (mejora de condiciones salariales y de
trabajo).

Al mismo tiempo, (Coppola, 2007) sefiala en su tesis de grado, que se deben
establecer criterios que determinen como se administran y en que se emplean los recursos
de la empresa, asi como a quién benefician los resultados generados con su actividad.
Algunos de estos criterios son impuestos por leyes y otros son decididos voluntariamente
por la propia organizacién, como por ejemplo donaciones o descuentos en la prestacion de
servicios a colectivos de ingresos bajos o desfavorables. Por lo tanto, en la conciliacion de
interés reside la dificultad de la RSE, favorecer unos implica postergar otros, con mucha
frecuencia la contraprestacion de intereses no es tal, ya que el destino actual de recursos
en favor de terceros (clientes, proveedores, personal, etc.) puede revertir a medio o a la
largo plazo en la empresa, incrementando el valor de la participacion en resultados de los

accionistas.

Partiendo de la diferencia de expectativas entre los grupos de interés, es en la
estrategia empresarial y en la implementacion de la misma a través de la toma de
decisiones donde la PyME tiene mayor capacidad para generar la creacion o pérdida de
valor, en funcién de si sabe o0 no responder a las distintas demandas de sus grupos de

interés.
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GRUPOS DE INTERES DESTACADOS PARA LAS PYME DEL SECTOR GASTRONOMICO

Los empleados:

Las acciones en materia de RSE dirigidas a los empleados son las que mas impacto
POSITIVO tienen en los resultados de las PyMES. Las practicas responsables en relacion
al personal abarcan la inversién en recursos humanos, la salud y la seguridad en el trabajo,
las politicas de igualdad y diversidad, las medidas de conciliacion y el desarrollo personal
y profesional. (De Miguel, 2011)

Por su parte el Libro Verde de la (Comision de las Comunidades Europeas, 2011),
expresa respecto a la Gestion de Recursos Humanos, que uno de los desafios actualmente
mas importantes a los que se enfrenta las empresas es atraer a los trabajadores
cualificados y lograr que permanezcan a su servicio. También, sefiala que la necesidad de
ser socialmente responsable con las personas que trabajan en la organizacion se ha
incrementado con la crisis, es en estos momentos donde se debe prestar especial atencién
al equilibrio de intereses entre las partes afectadas por los cambios y las decisiones, asi

como a las formas de hacer y comunicar las distintas medidas a adoptar.

El personal empleado debe convertirse en un aliado, por lo que hay que buscar la
participacion y la implicacion de todos los afectados mediante sistemas de informacién y
consultas abiertas, esto puede permitir alternativas e innovar medidas en las que ganen

todos y se garantice la templabilidad del personal y la viabilidad de la PyME.

“La ciudadania lo que més valora en una empresa, en cuanto a la
implementacion de la RSE, son las medidas de relaciones laborales: la
seguridad y salud en el trabajo, el empleo de calidad, la igualdad de
oportunidades, los derechos humanos, la conciliacion y otros beneficios
sociales a los empleados”. Informe anual de la firma (KPMG, 2010).

Por su parte en el articulo “Tendencias 2015: Ventajas de alto impacto para
empleados”, de la revista Argentina FONRES #39, menciona que la relacion de una
organizacion con sus trabajadores es uno de los pilares sobre los cuales se asienta la
Responsabilidad Social Empresaria, donde generar bienestar en los empleados pasa hacer
entonces, esencial. Ese bienestar se traduce en politicas y practicas de Recursos Humanos
que tienen a las personas como eje, buscando generar ventajas de alto impacto en los

empleados y estudiar posibilidades de implementacién de nuevos privilegios.
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Asi mismo hacen mencion, al estudio anual realizado a 125 empresas, tanto grandes,
como medianas y pequefias en la Ciudad de Buenos Aires, a través de una plataforma on-
line por la firma Hidalgo y Asociados. De este informe se desprendié que el (55%) de la
muestra van a incorporar, o ya hicieron nuevos beneficios durante este afio y que se alinean

principalmente con la flexibilidad y el balance vida trabajo.

En este estudio encabezan el ranking con (13%) respectivamente, el teletrabajo y
extension de la licencia por maternidad; seguidas con (9%) el horario flexible en todas las
jornadas, dias libres (sin descuento de salario) y convenios con firmas por descuentos o
promociones. Secundariamente aparecen eventos para la familia como por ejemplo, dia
del nifio, vacaciones, hobbies, actividades artisticas, deportivas financiados por la
compainiia: (clases de guitarra, dibujo, natacién, etc (7%), gimnasio (6%), seguros (6%),
vacaciones adicionales a las legales (4%), masajes o actividades fisicas en el espacio de
trabajo (4%), viandas, Boucher de almuerzo (4%), sala de juegos y espacios verdes en

lugares laborales (2%).

El presidente de la firma, el Licenciado Bernardo Hidalgo, a la hora de analizar estos
datos explica que hay cambios que son de largo plazo, mas estratégicos y muestran lo que
esta pasando en el mundo con respecto al empleo, al igual que otros cambios que son a

corto plazo y caracteristicos de la Argentina.

Dentro de estos cambios considera, que en los ultimos 20 o 30 afios, de la mano de
la comunicacion y la tecnologia, el trabajo dejé de considerarse en términos de espacio y

lugar y hoy se determina mas por lo que el individuo hace.

Al mismo tiempo, el presidente de la firma menciona:

“Otro de los componentes de largo aliento es que las generaciones mas jovenes
tienen un modelo diferente, disruptivo para quienes hoy ocupan puestos de liderazgo con
respecto a lo que es trabajo y vida personal. Asi, la aparicion de nuevos beneficios obedece
a estos cambios que impactan sobre los roles y perfiles. Antes las empresas hacian todo
lo posible para que, cuando trabajaras en su jaula, la pasaras lo mejor posible. Entonces,
tenian un comedor formidable, buenas instalaciones, etc.” Firma Hidalgo y Asociados
Articulo: Tendencias 2015, Ventajas de alto impacto para empleados de la revista

(Cazenave, Tendencias 2015, Ventajas de alto impacto para empleados, 2015)
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Asi mismo, mencionaron que junto a esto surgié el divorcio entre vida laboral y vida
personal o familiar. Hoy se va hacia un mejor balance o equilibrio y el concepto de que la

vida es una sola, elemento también indispensable de la Responsabilidad Social.

Para el presidente de la firma, Bernardo Hidalgo, la Argentina no esta afuera del mundo
en estas cuestiones pero considera que se suman otros factores. Expresa que en los
ultimos 15 afios se ha establecido que todos los beneficios que dan a los empleados deben
pagar impuestos, como por ejemplo, proporcionar comedor, adicional por obra social son
todas cosas que tributan. En cambio todos aquellos privilegios relacionados con la calidad
de vida, no pagan impuesto con lo cual esto facilita que se instalen. (Cazenave, Tendencias

2015, Ventajas de alto impacto para empleados, 2015)

Dentro de las ideas que ofrecen las firmas a los socios de las empresas
independientemente de su tamafio, es innovar, y una forma de hacerlo, por ejemplo, es
estableciendo “Banco de horas”, donde se acumulan minutos en la semana, para luego
tener jornadas libres. También mencionan la posibilidad de trabajar desde casa, que relne
innumerables ventajas no solamente para el empleado, sino también para la comunidad,
ya que se traduce en menos contaminacion, menos viajes, incorporacién de colaboradores
con movilidad reducida o que tienen familiares a cargo, etc. Del mismo modo, mencionan
que la principal tarea de Recursos Humanos es atraer, retener y motivar a las personas
para que estén felices y saquen lo mejor de ellas. Estas herramientas o beneficios, que no

son muy costosas, deben ser fuertes para anclar los tres conceptos.

En la Guia de Responsabilidad Social en la PyME (Responsabilidad, Roadma
Excelencia y; Garcia y Quintana Asesores, S.L, 2011 ), mencionan varios comportamientos
y beneficios, los cuales pueden orientar a aquellas PyMES que inicien el dialogo en
aquellos aspectos mas importantes para iniciar una nueva relacién, basada en la confianza

y el compromiso mutuo.

RECOMENDACIONES:

e Comprobar el cumplimiento en la legislacion aplicable, a partir de alli hay que partir.

e Proporcionar seguridad en el empleo, y oportunidades objetivas, siempre dentro de
los limites que marquen el equilibrio de sostenibilidad y desarrollo.

o Definir las funciones de cada puesto de trabajo, a cualquier nivel

e Establecer sistemas o integrarse en ellos, que permitan la formacion necesaria y

adecuada a la actividad productiva.
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e Garantizar la evitacion de riesgos

e Facilitar en lo posible la conciliacion de las vidas familiar y laboral.

e Fomentar la igualdad de oportunidades, de acuerdos con las capacidades
desarrolladas o adquiridas.

o Implicar mediante la comunicacién necesaria a los trabajadores en la toma de

dicciones que puedan afectarles

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al considerar a los
empleados como grupo de interés son: El mantenimiento de la nébmina o plantilla como
sintoma de un buen clima laboral y mayor compromiso, la conciliacion de la vida familiar,
incremento de la productividad, menor rotacion del personal (despidos), mayor capacidad
de atraer y retener talento. La igualdad de oportunidades ofrecera a la plantilla el desarrollo
de sus capacidades de acuerdo con los objetivos de la empresa. La mejora en la reputacion
de la empresa, un nivel adecuado de comunicacién repercutird en la fidelidad de los
trabajadores hacia la empresa y sus objetivos. El incremento en la capacidad de
innovacion, los clientes y los inversores valoraran positivamente la estabilidad del clima

laboral.

Clientes:

Varios autores de guias de RSE, coinciden en que los clientes son un grupo de interés
critico para la empresa. Cualquier negocio se construye alrededor de las necesidades de
los clientes con lo cual debe ser prioridad el nivel de satisfacciéon, la calidad de
comunicacion con ellos y la confianza, lo que puede servir como fuente de ideas para
mejorar y adaptar el servicio a sus demandas, fidelizando la clientela que es otra de las

estrategias para mantener y ganar competitividad.

Segun las perspectiva de (Roldan M., Neus, 2007) el 49 % de los atributos de una
buena empresa lo conforma la calidad del servicio y la preocupacion para las necesidades
del cliente, las empresas consideran que una politica activa de RSE genera una mayor
fidelidad de sus clientes y los clientes cada vez mas toman en cuenta la RSE en sus

necesidades de compra.

Los clientes son receptores de derechos que se transforman en obligaciones
ineludibles para la empresa, muchas ya viene dentro de la lineas y normas existentes en

cuanto a la produccién, envasado y caracteristicas del producto, garantia o precio, otras se
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derivan de la incidencia que el consumo de bienes y servicios tienen sobre la salud y

seguridad de la poblacion.

Determinados acontecimientos en el sector alimenticio han generado una mayor
demanda de informacién y garantias por parte del cliente, y recientemente una nueva
caracteristica de clientes con un mayor nivel de informacién, que estan al tanto de aspectos
como el medioambiente, el origen de las materias primas, el lugar de fabricacion y el

respeto a los derechos humanos, todos ellos relacionados con la RSE.

Los clientes desean estar cada vez mejor informados de los alimentos que estan
consumiendo y cudles son los valores nutricionales del producto, deseando que el negocio

se involucre en problemas que afectan al consumidor como es el caso de la obesidad.

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al consideran a los clientes
como grupo de interés son: Acceso para un mayor numero de clientes, aumento de
competitividad, anticipacion a los cambios al conocer mejor el mercado al que se enfrenta,
obteniendo ventajas competitivas, mayores oportunidades de acceder a la seleccibn como

“proveedora de grandes empresas”, incremento de fidelidad del cliente.

Proveedores:

La relacién entre las RSE y las empresas proveedoras consiste en como integrar la
gestion responsable en la cadena de suministros. Las PyMES se sitlan en el eje central
de la cadena de suministro, teniendo no solo que cumplir con criterios de sostenibilidad
sino deben exigirselos a sus empresas proveedoras para garantizar que todo el ciclo se

gestione de forma responsable.

Desconocer esta practica puede suponer la pérdida de clientela, ya que la mayor parte
de las grandes compafias incorporan estandares y clausulas de RSE en sus
procedimientos de compras y acuerdos comerciales, ya que las mismas verifican el nivel
de cumplimiento de los principios de RSE con los proveedores que trabajan, al igual que la
administracion publica, estan incorporando criterios cada vez mas medioambientales y
sociales en su gestion de compras, mediante la especificacion de estos criterios en los

pliegos de condiciones para la adjudicacion de contratos publicos.

Segun el Libro verde de la (Comisién de las Comunidades Europeas, 2011) Las
empresas, los gobiernos y las organizaciones profesionales estan buscando cada vez con

mayor intensidad modos complementarios de promover la salud y la seguridad utilizandolas
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como condiciones para adquirir productos y servicios de otras empresas y para
promocionar sus propios productos y servicios. Sin embargo las exigencias que las pymes
reciben de las grandes empresas no son trasladables a las que ellas pueden exigir a sus

empresas proveedoras, de tamafio mas pequefio, por cuestion de recursos.

Ser responsable obliga a incrementar la atencién y a realizar una evaluacion mas
rigurosa acerca del cumplimiento de los principios que garantizan la sostenibilidad por parte
de los suministradores o proveedores, como por ejemplo de los derechos humanos,
derechos de los trabajadores, proteccion contra la explotacibn de menores, normas de

proteccion de la salud y la seguridad en el trabajo.

Cada PyME y cada sector de actividades se ve sometido a diferentes riesgos en la
cadena de suministros, lo que incide en el disefio de gestion de la misma a nivel de RSE.
Para diagnosticar los riesgos y proceder en consecuencia se pueden plantear las
siguientes preguntas:

DIAGNOSTICO DE RIESGO EN LA CADENA DE SUMINISTRO
PREGUNTAS
ALGUNOS DE MIS
PROVEEDORES ME AIQ’I_R%l-\J/’\IIE(I;IZI)D(ERhIgISS
TENGO UNA MARCA | SUMINISTRA PRODUCTOS S
CONOCIDA POR EL DE ALTO RIESGO O TRABAIAENUN | RIESGO DE LA CADENA DE SUMINISTRO
CONSUMIDOR FINAL? PROVIENE DE UN
SECTOR DE ALTO TERIRITOIRIO) BI=
ISR, ALTO RIESGO
SI MUY ALTO
SI
NO
Si ALTO
Si
NO
NO
MODERADO
SI
SI
NO
NO BAJO
SI
NO ~
NO MINIMO

(Red Espaiiola del Pacto Mundial de Naciones Unidas, 2009)

La PyME puede llegar a comenzar a establecer estrategias una vez haya definido el
nivel de riesgo de cada proveedor, aplicando en el proceso de decisién previa a la compra
0 contratacion, los valores definidos por los miembros, que inciden en los impactos medio

ambientales, sociales y econdmicos de la compra:
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Sociales: Trabajo infantil, trabajo forzoso, libertad de asociacion y libertad sindical,

discriminacién en materia de empleo, salarios justos, responsabilidad por el producto.

Medioambientales: Protecciéon de recursos naturales, dafios a la biodiversidad en la
extraccion de materias primas, residuos industriales, contaminacién, emisiones de carbono

y otros, uso de la energia, consumo de agua y reciclaje de productos tras su consumo

Econdmicas: Situacion econémica de los proveedores, relaciones irregulares entre
proveedor-comprador, plazos de entrega, plazos de pago, condiciones comerciales,

abastecimiento local, corrupcion y sobornos

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al consideran a los
proveedores como grupo de interés son: Mayor capacidad de respuesta a las demandas
sociales y mejora de la competitividad, aumento de contratos a largo plazo, establecimiento
de relaciones estables y fluidas con proveedores, mejora de procesos de produccién y por
tanto mejoras en la gestién interna de la empresa, disminucion del riesgo de denuncias por
malas practicas, impacto positivo en la imagen y reputacion de la empresa, reduccion de
costes de produccién mediante la asociacion con proveedores que intervienen en la cadena
de suministro, incremento de la capacidad de innovacion como resultado de una mayor

cooperacion con los proveedores.

La competencia

La competencia esta relacionada a incentivar y participar en acciones que impulsen la
RSE, en conjunto con PyMES del sector. Las PyYMES poseen caracteristicas propias que
las diferencian de las grandes empresas, las cuales son fuentes de ventaja competitiva a
la hora de desarrollar acciones de RSE, como por ejemplo mayor flexibilidad y mas
cercania a los problemas de la comunidad. Otras sin embargo suponen limitaciones en su
desarrollo como, reducida dimensién, menor acceso a la informacion, carencia de
pensamiento estratégico, escasez de recursos econémicos y menor impacto mediatico de

sus iniciativas. (Guia de RSC) Colocar cita

La cooperacion entre pymes del mismo sector de actividad es casi una necesidad de
subsistencia para la Pyme. Las alianzas estratégicas entre competidores y la reunion en
asociaciones sectoriales ayudan a dar cobertura a necesidades del mercado desatendidas

por las grandes empresas.
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El principio de libre competencia que rige la actuacion empresarial debe armonizarse
con un comportamiento leal entre competidores e incluso con una actitud cooperadora que
contribuya a mejorar las condiciones del mercado en beneficio de todos y a extender los
limites de las PyMES.

Las pymes realmente responsables se relacionan, en términos de colaboracién con
sus competidores generando acuerdos en beneficio de ambas partes, evitando perjudicar
a ningun implicado. Este tipo de comportamiento resulta mas positivo que una competencia
feroz por la cuota de mercado. Ademas los proyectos de colaboracién suponen el
aprovechamiento de agrupaciones, ventajas en costes, incremento de la innovacién y una

mayor capacidad de inversion.

Trabajar en red con las empresas del sector o con inquietudes similares
respecto a la RSE, puede tener un efecto positivo para maximizar el
impacto de las acciones realizadas, optimizar recursos y ayudar a
difundir y promover mejores précticas. (Fundacién Empresay Sociedad
y CSR Europe, 2003)

La alianza con otras empresas generando proyectos en forma conjunta genera
repercusion mediatica y se convierte en una carta de presentacién muy importante para la
PyME, asi como vias de entrada a la realizacion de nuevos proyectos en cooperacion que
redundaran en el incremento de la competitividad de la empresa. Asi mismo impulsa el
crecimiento del sector mediante la cooperacion, el intercambio de experiencias, la

formacion y la especializacion profesional para conseguir una mayor participacion.

Bajo los problemas que presentan las empresas motivados por la coyuntura
econémica, como rebajar tantos los precios que sea imposible prestar un servicio de
calidad o pagar salarios, en el largo plazo estas practicas terminan deteriorando la imagen
general de las empresas pertenecientes a un mismo ambito de actividad y se devalta el
servicio prestado y la profesionalidad del sector. Bajo estos problemas la colaboracion
entre empresas con la misma actividad puede ser muy Uutil para establecer procesos de

autorregulacion.

Entre los beneficios que més se destacan para las PyMES al consideran a la
competencia como grupo de interés son: Incrementa el prestigio de la empresa y su
credibilidad en el entorno en que se mueve principalmente frente a los clientes y las
administraciones publicas, aumentan las posibilidades de generar méas acuerdos de
colaboracion que redundan en la calidad del servicio o producto prestado, la diversificacion

de negocio, el ahorro de costes y la introduccién en nuevos mercados, acceso a contratos
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de mayor envergadura a través de distintas formas juridicas de colaboracién, mayor
capacidad de respuesta ante situaciones imprevistas que puedan hacer peligrar una
oportunidad comercial al poder acudir a una empresa competidora para que nos ayude a
resolverla, Incremento de los flujos de informacién, conocimiento y, por tanto, las

posibilidades de generar innovacion.

Medio ambiente:

Las empresas suponen tener presente que, si bien las medidas preventivas para evitar
usar dafios al medio ambiente son gastos adicionales, las medidas para disminuir los dafios
producidos por ejemplo, los costes de reparacion o deterioro de la imagen de la compafiia

pueden ser mucho mas graves. (Esto lo dicen varios libros, citar alguin autor)

Las actividades empresariales de servicios producen un impacto ambiental que tiene
consecuencias para la salud humana, la flora, la fauna y la disponibilidad futura de
recursos. Dicho impacto se produce del consumo excesivo de los recursos o la produccién
de residuos. Todo ello genera graves problemas para el planeta y es por ello que la
responsabilidad social ambiental debe procurar la compatibilidad del uso sostenible de los
recursos naturales con el desarrollo econémico. Esto implica la necesidad de incorporar la
dimensién ambiental en la evaluacion de los procesos de produccién de bienes y servicios

para disminuir al maximo su impacto en el medio natural.

El comportamiento empresarial responde al cumplimiento de la normativa
medioambiental, el consumo responsable y eficiente de los recursos (energia eléctrica,
agua, gas) y una politica de minimizacién en la generacién de residuos y emisiones

nocivas, poniendo especial énfasis en la reutilizacion y reciclado de productos.

Dentro de las decisiones responsables, se debe aportar por la ecoeficiencia® (World
Business Coucill for Sustainable Development, 2015), produciendo bienes y servicios a un
precio competitivo, que satisfaga las necesidades humanas y la calidad de vida, al tiempo
gue reduzca progresivamente el impacto ambiental y la intensidad de la utilizacion de

recursos a lo largo del ciclo de vida.

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al considerar el medio

ambiente como grupo de interés son: Prioridad en el acceso a ayudas publicas, ahorros en

6 Ecoeficiencia: estd basado en el concepto de crear mas bienes y servicios utilizando menos
recursos y creando menos basura y polucién.
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coste de consumo de recursos y energias, reduccién en las primas de seguros, mejora las
relaciones con la comunidad local, reduccion de los riesgos de accidentes o de situaciones
que puedan suponer la paralizacion o cierre de la empresa, mayor oportunidad de contratos
con grandes empresas que priorizan a proveedores que tengan un comportamiento
ambiental responsable, incremento de opciones en el acceso a concursos y contratos
publicos de bienes y servicios, acceso a beneficios fiscales que favorecen la proteccion del
medio ambiente, mejora la imagen, credibilidad y la posicion de la empresa dentro del
mercado a través de la comunicacion y publicacion de sus progresos, mayor capacidad de
atraccion y retencion del talento, pues las personas prefieren trabajar en empresas

ecologicamente responsables.

Administracion publica:

La Responsabilidad Social Empresarial, ha dejado de ser exclusivamente un deber del
Estado y ha pasado de basarse solo en politicas a nivel general, para centrarse en lo
particular. Asi se reconoce la contribucion de las empresas en la generacién de nuevas

iniciativas de implementacién de la RSE a nivel macroecondémico y politico.

Asi mismo, la PyME le interesa generar relaciones de confianza con las
administraciones publicas, sobre todo a nivel local y regional, que son los ambitos en los
que suele operar, puesto que dichas relaciones seran fuente de recursos via subvenciones,
participacion de proyectos y contratacién publica. Asi mismo las PyMES son para las
entidades publicas el mayor colaborador en la creacion de empleo y riqueza del territorio

gue gestionan. (De Miguel, 2011)

En tal sentido, la administracién publica es una de las principales impulsoras en la
creacion de la RSE en la PyME, es por ello que desarrolla numerosas iniciativas para
sensibilizar sobre la necesidad de incorporar a la estrategia empresarial el principio de
igualdad de oportunidades, la gestion medioambiental y el empleo de personas

pertenecientes a colectivos desfavorecidos.

Si la administracion publica procura que sus proveedores adopten principios de RSE,
especialmente los relacionados con las promociones de la integraciéon de la mujer, de la
igualdad efectiva entre hombres y mujeres y de la plena integracién de las personas con
discapacitadas, si en sus procesos de contratacion incluyen criterios de RSE en la
adjudicacion en los contratos, si valoran el uso y el ahorro eficiente del agua y de la energia

y de los materiales, el costo ambiental del ciclo de vida, si contemplan los procedimientos
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y métodos de produccion ecoldgicos, la generacion y gestion de residuos o el uso de

materiales reciclados y utilizados o de materiales ecol6gicos

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al considerar la
Administracién Publico como grupo de interés son: Mayores opciones a la hora de
participar en concursos y licitaciones publicas, mejoras en la repercusién mediatica dentro
del territorio, lo que contribuye a aumentar la presencia en el mercado y por tanto las
ventas, mayores posibilidades de participar en iniciativas y proyectos de mejora de la
competitividad de la PyME impulsados por la administraciébn publica del territorio,
facilidades de lograr apoyos de las administracion en caso de dificultades o bien en

situaciones delicadas, reducir incidentes y tensiones y prevenir riesgos.

Comunidad:

Dentro del territorio donde actta la PyME, los principales agentes con los que se
relaciona son los organismos publicos y las ONG, tradicionalmente la Responsabilidad
Social se ha vinculado a la accién caritativa de las empresas, pero hoy en dia esta
concepcién estd superada y la empresa se ha convertido en un agente social mas del

territorio donde lleva a cabo su actividad. (De Miguel, 2011)

Por su parte, en el ambito comunitario, el papel activo de la PyME puede ser muy
importante en &reas como la educacion, la proteccién del medioambiente, la cultura, la
ayuda a colectivos desfavorables (pobreza, discriminacion, exclusion), la cooperacién al
desarrollo y la salud. Las posibilidades de accién en este campo van desde las mas
puntuales como donativos, colaboracién en algunos proyectos, hasta las mas estables

como las asociaciones estratégicas.

La accion social de la empresa abarca el empleo local, dando prioridad en la
contratacion a los desempleados de la zona, el apoyo a causas sociales desarrolladas por
las entidades no lucrativas del territorio y la preferencia por la contratacion y
subcontratacion de empresas proveedoras locales. Para ello es imprescindible que la
PyME establezca un dialogo permanente con los distintos grupos de interés y participe en

actividades que sean beneficiosas para la poblacién o para determinados colectivos.

Sin embargo, en el Modelo de Indicadores de RSE para PyMES -Manual de Uso
(Dinares, 2009), mencionan que con el paso de los afios, muchas empresas han visto que
no tenian ningdn resultado invertir en proyectos relacionados con temas completamente
alejados de su actividad empresarial, y es por ello tiende cada vez mas a llevar a cabo
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accion social relacionada con su negocio. Desde este punto de vista, consideran que es
necesario medir y gestionar estas actividades. Asi mismo, mencionan que hay dos
aspectos significativos en el stakeholders que se denomina comunidad, y son, la dificultad
de gestion y medicién de las actividades y la heterogeneidad de definiciones del concepto
comunidad.

En tal sentido, respecto a la primera dificultad, explican que la actividad principal entre
la empresa y la comunidad es la accion social y llegan a surgir dificultades porque
generalmente los proyectos de accion social quedan fuera de ambito de las actividades
propias de la empresa. Muchas de ellas se marcan un objetivo numérico, ya sea absoluto
o porcentual y se limitan a invertir en dicha cantidad, es por ello que cada dia mas empresas
intentan dirigir su accion social hacia actividades muy relacionadas con su actividad de

negocio.

La otra dificultad que se presenta, es que no existe una definicion unanime sobre qué
incluye el stakeholder denominado comunidad. Este también se identifica como pasa con
los otros grupos, como el ente que recibe o genera impactos de y hacia a la empresa. Esta
definicibn supone que una misma empresa puede incluir dentro de este mismo grupo una
asociacion de vecinos del barrio donde tiene el negocio y una fundacién que actla a escala
internacional. En el caso de la comunidad, la estrategia de RSE de una empresa
comprende las distintas estrategias que desarrollan las organizaciones que forman parte

de ella.

Entre los beneficios que mas se destacan para las PyMES al considerar la comunidad
como grupo de interés son: Incremento de la formacion y el desarrollo de habilidades del
personal, asi como su compromiso con la empresa, mejora de la imagen de la empresa y
aumento de su peso Y relevancia social dentro del territorio, mejora de las relaciones con

los clientes, diferenciaciones frente a competidores.

¢, QUE ESPERAN LOS GRUPOS DE INTERES DE LAS PYMES?

En la guia de la (Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM),
2011), sugieren que las empresas que integran en sus estrategias Responsabilidad Social
Empresarial, tenderan mas a escuchar y conocer que esperan sus grupos de interés.

Dentro de lo que mencionan podemos encontrar:

e Los clientes: quieren calidad en sus productos y servicios.
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e Los proveedores: pretenden vender a clientes de forma continua y que paguen
puntualmente.

e La comunidad: espera de parte de las empresas que actien de forma responsable
en lo social y ambiental.

e Los trabajadores: Desean que valoren su contribuciébn en los éxitos de la

organizacion.

Para que se pueda reforzar la relacion de la PyME con cada uno de los Stakeholders,
una vez que se haya determinado los diversos publicos que interactuan con ella, se deben
clasificar en funcion de las expectativas, problemas, riesgos, dmbitos geograficos y el
impacto que pueden tener en las actividades de la empresa y viceversa. Esto ayuda a
identificar las prioridades en el ambito de la RSE, y es a partir de alli que se desarrolla un

proceso de relacion con los grupos de interés que comprenden las siguientes fases:

¢ Definicion de la estrategia

e Andlisis y planificacién de las actuaciones

¢ Mejora de las capacidades para relacionarse

e Establecimientos de las relaciones

e Ejecucion de acciones y seguimiento de las mismas

e Informacioén sobre los resultados

BENEFICIOS DE LAS RELACIONES CON LOS GRUPOS DE INTERES

Es importante que el proceso de construccion de la relacién con los grupos de interés
se realice de forma Optima, puesto que al incorporarlos y alinearlos a la estrategia de
negocio tiene importantes beneficios empresariales y sociales. Los grupos de interés han
sido siempre el centro de la gestion de las empresas, con lo cual no se puede ignorar los
legitimos intereses de sus accionistas, clientes, proveedores, empleadores, etc. (De
Miguel, 2011)

En el pasado era méas sencillo el dialogo con los grupos de interés, ya que todo se
reducia a una relacion, principalmente de caracter econdmico y local, que tenia su
correspondiente reflejo en los resultados de la empresa. Sin embargo, actualmente lo
grupos de interés exigen mayores responsabilidades a las empresas y condicionan sus

resultados y sostenibilidad, tanto si un impacto en la misma es directo o indirecto. Este
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contexto aumenta la importancia del dialogo con los grupos de interés para cualquier

organizacion cuyo objetivo es ser responsable y sostenible.

En tal sentido, las empresas no gestionan sus grupos de interés, pero si pueden
gestionar los procesos de dialogo que mantienen con ellos, con lo cual aporta diversos

beneficios para las empresas. Entre ellos destacan:

e Facilitar la gestion del riesgo y la reputacion, esto permite a los grupos de interés
participar en las identificacion de temas relevantes para la organizacion.

e Favorece el aprendizaje a partir de la informacion recopilada en el proceso de
relacion establecido con cada uno de los grupos de interés, favoreciendo por tanto
la innovacién de la empresa, pues la PyME aprende de sus stakeholders, lo que
genera innovacién y mejora en nuevos procesos, productos y servicios.

¢ Desarrolla la confianza entre las distintas partes que interactian en el mercado y el
territorio.

e Permite responder mejor a las complejidades del contexto empresarial,
posibilitando la apertura de mercados y la identificacion de nuevas oportunidades
de negocio.

o Fortalece la sociedad civil, pues se comparten conocimientos y recursos, se
transfieren experiencias y se mejoran los procesos de toma de decisiones entre las
distintas partes que la conforman.

e Contribuye a un desarrollo social mas equitativo y sostenible, pues se posibilita que
todas las partes seas tenidas en cuenta y escuchadas a la hora de tomar decisiones
e intervenir sobre situaciones.

o Mejora la eficiencia a nivel general pues al combinar recursos (conocimientos,
personas, dinero y tecnologia) entre distintos actores, se pueden resolver

problemas y lograr objetivos que de forma individual no se podria.

La actitud del lider debe ser abierta al aprendizaje permanente, a compartir con los
demas sus conocimientos y experiencias, escuchar a su alrededor, estar atentos a las
necesidades, circunstancias y caracteristicas de distintas personas asi como reconocer la
capacidad de aprender de los demas. Se debe dar a través de ejemplos y del trabajo diario
con los clientes, proveedores, personal empleado, competidores y la comunidad la

importancia de la RSE, solo asi se lograra que la RSE cale verdaderamente en la PyME.

“Si queremos que las organizaciones sean responsables tenemos que llegar a
las personas, debemos conseguir que quienes tomen las decisiones sean
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responsables” Ana Carballo, Gerente del Observatorio de Economia Solidaria
(OES) (De Miguel, 2011)
Las PyMES ademas de acciones y practicas deben tener herramientas que le sirvan
de apoyo para implementar la RSE en su gestion. Para ello existen codigos, normas y
textos a nivel internacional que muestran de una manera estandar las actuaciones en el
ambito de Responsabilidad Social Empresarial. Si bien algunos son de cierta complejidad
para aplicarlos en la PyME, sirven como guia para desarrollar politicas empresariales

socialmente responsables.

La RSE empieza a tener sentido para muchas PyMES cuando observan ejemplos de
empresas que de alguna manera son similares a ella, con lo cual es importante comenzar
a desarrollar una accién por mas pequefia que sea. En principio se debe realizar un
diagndstico de la PyME, para reconocer lo que se esta realizando en el campo de la RSE.
Este tipo de acciones suelen tener un efecto motivador. (Urriolagoitia, Murillo, & Lozazo,
2009)

Una empresa con buenos resultados econémicos pero sin buenos resultados sociales
y ambientales NO es SOSTENIBLE. Al igual que una organizacién con bajos resultados
econdmicos y altos resultados sociales y ambientales sera DEPENDIENTE. Solo podran
ser sostenibles aquellas con altos resultados econdémicos, sociales y ambientales.

(Federacion de la Pequefia y Mediana Empresa de Mallorca (PIMEM), 2011).

Las empresas que integran en sus estrategias RSE tenderan a escuchar y conocer a
sus grupos de interés, asi como a comunicar sus logros, mejorando por tanto la relacion
con ellos y generando un clima de confianza que aumentara la sostenibilidad de su negocio,
aportando beneficios directos y garantizando la competitividad de la empresa a mediano
largo plazo. Esto hara que las PyMES ofrezcan productos de calidad, que les reporten un
éxito econdmico, obteniendo al mismo tiempo ventajas competitivas y diferenciadoras que

le proporcionan prestigio, marca, y reputacion.

Cada vez es mayor el nimero de empresas que fomentan sus estrategias de
responsabilidad social en respuesta a diversas presiones sociales, medioambientales y
economicas (Comision de las Comunidades Europeas, 2011). El objetivo es transmitir una
sefial a los interlocutores con los que interactGan: trabajadores, accionistas, inversores,
consumidores, autoridades publicas y Organizaciones No Gubernamentales (ONG). Al
obrar asi, las empresas invierten en su futuro, y esperan que el compromiso que han

adoptado voluntariamente contribuya a incrementar su rentabilidad.
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CAPITULO IV: MARCO METODOLOGICO

Para responder a la pregunta de investigacion y elaborar la guia con base en las
experiencias de personas que ya tienen una trayectoria en el campo de las PyMES
gastronémicas en la Ciudad de Buenos Aires, se realizé una investigacion descriptiva, para
la que se aplicd una entrevista semiestructurada a duefios/as y encargados/as de
restaurantes. Revelando si dentro de los procesos se conciben acciones de RSE,
identificando los aciertos y los vacios de las practicas propuestas para las PyMES. Estos
restaurantes fueron elegidos con un criterio de muestreo intencional. En tal sentido se
escogieron las personas a entrevistar siguiendo criterios de conveniencia basado en los
objetivos de la investigacién, se buscaba entrevistar diferentes tipos de restaurantes y
cuyos responsables fueron tanto hombres como mujeres, con experiencia en PyMES
gastronémicas anteriormente o que este fuera su primer emprendimiento en este campo.
Criterios establecidos a fin de escuchar diversidad de experiencias y garantizar cierta

heterogeneidad entre los restaurantes.
Caracteristicas para definir PyMES elegidas como unidades de estudio

¢ Cantidad de empleados: Entre 5y 20 empleados.

¢ Tiempo desde el inicio de actividades del negocio: Entre 2 a 10 afios 0 mas.

e Ingresos Mensuales por las ventas de comida: Entre $ 100.000 a $ 1.000.000 de
pesos.

e Ubicacion: Capital Federal, Centro y Barrio Norte.

e Actividad econédmica: Servicio de restaurante.

Al principio de la investigacion, para el desarrollo del Ante proyecto, se realizé una
prueba piloto para conocer en el campo la situacion y buscar informacién, a fin de disefiar
un instrumento definitivo adecuado. El diagnostico se inicié con una entrevista estructurada
con respuestas cerradas, tomando en cuenta el entorno de la RSE (Interno y externo) y el
contexto global de las acciones bajo la identificacién de las dimensiones de desarrollo de
la RSE. Posteriormente se realizaron entrevistas abiertas a 2 personas que ademas de ser
propietarios/as eran chef, proceso que permiti6 explorar en el campo las principales
preocupaciones y niveles de conocimientos de las practicas de RSE, variables luego

incorporadas en las entrevistas definitivas para el resto de las PyMES.
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Estas conversaciones arrojaron, que habia desconocimiento o inexperiencia por las
acciones de RSE, por lo que la entrevista se debio formular para detectar practicas y no

hablar directamente de RSE.

A partir de lo cual la investigacion tiene como parte de sus conclusiones aportar
recomendaciones y lineamientos para elaborar una guia de herramientas para incorporar
practicas y acciones de RSE especialmente pensada para PyMES del sector gastronémico
de la Ciudad de Buenos Aires.

Instrumentos: dimensiones y variables de la entrevista

| PARTE:

DESCRIPCION DEL RESTAURANTE

Nombre del informante y vinculo con el restaurante.
Tipo de Comida o tematica del restaurante.
Cantidad de Empleados.

Fecha de inicio de las operaciones.

Importe de las ventas mensuales.

2 T o

Estructura organizativa.

Il PARTE:

¢ QUE SABEN DE LA RSE?

Conocimiento referente al tema.
Acceso a la informacion.
Interés en el tema de parte de los entrevistados.

Dificultades que consideran para su incorporacion.

a > wn e

Manejo de las practicas actuales del negocio.
Il PARTE

¢.COMO LO HACEN?

Consultas relacionadas alos grupos de interés:
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Publico interno:
Empleados

Seguridad Social.

Salud.

Capacitacion del personal.
Contratacion del personal.
Conciliacion entre trabajo y familia.
Diversidad.

Beneficios y compensaciones

NoohkrwdpE

Publico Externo:
Proveedores:

1. Encadenamiento productivo.
Clientes:

1. Seguridad de los productos y Servicios.
2. Politicas de publicidad

Medio Ambiente:

1. Actitud productiva bajo las exigencias medioambientales.
2. Préacticas ambientales.

Comunidad:

1. Gestiéon del medio ambiente.

Por otra parte, los resultados se analizaron comprendiendo cada caso en particular y
comparandolos para detectar practicas comunes, infrecuentes, tipos de obstaculos,

informacion que le da a la guia la adecuacion para este tipo de empresa.

Las herramientas que se proponen son factibles para los diferentes tipos de empresas
representadas en este estudio, debido a que en cada practica fue evaluada su factibilidad
para cada uno de estos restaurantes. Se analizé cada practica para ver si era factible para

cada uno de los restaurantes, y si era factible se toma como una practica comun para todas.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Los resultados de la investigacion estan orientados a las practicas comunes de los
restaurantes, basadas en las tres dimensiones de la RSE, en una muestra de PyMES

gastronomicas en la ciudad de Buenos Aires.

La informacién obtenida en las entrevistas se presenta textualmente, a fin de analizar
a partir de las mismas cuales son las necesidades, conocimientos difundidos y practicas
relacionadas con la RSE incorporadas por estos restaurantes aunque no las reconozcan
como tal. Con el objetivo de disefiar la guia de practicas de RSE basada en experiencias
de restaurantes que ya funcionan y, sobre la base de los intereses de PyMES
gastronémicas de la Ciudad de Buenos Aires. Se expone de acuerdo a las tres principales

dimensiones, social, econémica y ambiental.

Presentaré los resultados a través de testimonios de personas propietarias y
encargadas de las PyMES consultadas, considerando los siguientes puntos: conocimientos
sobre lo que es y aplicacion de la RSE; informacion sobre la RSE que demandan; también
se despliega la informacién que manejan sobre los grupos interés o stakeholders; y las
practicas aplicadas en las diferentes dimensiones; asi como las opiniones y valoraciones

gue tienen de las mismas.

TESTIMONIOS

Conceptos, interés en informacion y aplicacion relacionadas a RSE, por parte de

los entrevistados:

De las entrevistas realizadas a los restaurantes se pudo observar que el concepto
de responsabilidad social empresarial lo asocian con lo social y ambiental, la mayoria
desconoce la dimensién econdémica que tiene que ver con la aplicaciéon de practicas

relacionadas a la cadena valores, clientes, proveedores y proyectos.
Los entrevistados citaron, respecto a lo que piensan sobre RSE:

“El concepto Io vimos en la escuela de gastronomia, nos hablaron de RSE a
nivel profesional, es la seguridad sobre los deberes como ciudadanos, con las
personas, es un poco respaldar a las personas sobre el trabajo y el servicio
prestado y su profesion. Pero, no puedes no abrir el negocio por no ser
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responsable con los clientes” (Socio de restaurante comida tipica venezolana,
en adelante Amalia)

“No puedes, no seguir una normativa de la ciudad, como los mata fuegos, etc,
ademas son protocolos de seguridad, que estan establecidos por leyes del
gobierno de la ciudad, entonces tienes que ser responsable en ese sentido,
tengo que ser responsable con mis empleados, respaldandolos con un salario
digno, mejores condiciones. La RSE, no la vimos como materia, entra en una
materia de la universidad que tiene que ver con la ética.” (Socio de restaurante
comida tipica venezolana, en adelante Jaime)

“Es algo que tiene que ver con el impacto que puede tener tu actividad
econdmica en la sociedad, ¢No? Y la responsabilidad de eso es hacerlo de
manera consiente, no sé, me imagino comprando, en nuestro caso, comprando
al productor directamente, tratando de evitar traer productos desde muy lejos,
en que se produzca un deterioro en la emision del gas carbono, también creo
que es. No sé, separar la basura’. Es el impacto en el medio ambiente y en las
comunidades en donde se fabrican los productos” (Chef de restaurante comida
gourmet, en adelante Leo).

“He escuchado del tema, no se mucho, pero para mi cuando se habla de RSE
lo veo mas como la sociedad, como que cada emprendedor o cada jefe de
empresa tiene que ser responsable en su manera de tratar a sus empleados, y
respetando la ley, haciendo las cosas para que haya una ambiente de trabajo
agradable para sus empleados y justa. El ruido que me hace, es mas con el
tema empleados, después lo veo también en un tema mas, macro, de hacer
cosas que estan bien para la sociedad como tal” (Socia de restaurante de
comida francesa, en adelante Ana)

“Para mi es tener todo en orden, tener el seguro de los empleados, y bueno
estar asegurado el negocio también, hay que tener todo asegurado para estar
trabajando bien, vos viste esto es una cosa pequefia no tiene tanta
responsabilidad, pero hay responsabilidad, tienes que tener seguro contra
incendios y cualquier eventualidad que tenga, con el cartel de que se caiga o
una sefiora que de la silla se caiga. Hay que tener responsabilidad en todo”.
(Socio de restaurante de comida regional, en adelante Emanuel)

“Es que es nuevo el concepto a la bajada de la mesa, quiza en lo académico
tiene mas tiempo. En gastrondmico no me dieron nada de RSE, igual yo
estudie hace 20 afios, bueno vi algo en ética y deontologia, que es un materia
que tiene que tener siempre una carrera terciara. Pero no me acuerdo muy
bien” (chef Leo).

Con respecto a las consultas de si deseaban recibir informacion referente a RSE

todos coincidieron en estar abiertos a orientarse y recibir cualquier tipo de induccién que
puedan evaluar y desarrollar en su negocio, afladiendo que la dificultad mayor en la

aplicacion de estas practicas, es no tener conocimiento alguno de las herramientas que se

pueden aplicar relacionadas con RSE.

“No tengo bien claro si existen normas o una guia, entonces no sé si las
aplicamos o no; bueno no me meto mucho en eso, porque simplemente no
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tengo conocimientos. Si me gustaria recibir informacion, porque lo que estamos
haciendo esta relacionado y es muy empirico”. (Jaime)

“Me gustaria tener un instructivo o una guia de como aplicar herramientas de
ese tipo para el negocio”. (Amalia)

“Si me gustaria recibir informacién, todo suma, no sé cuédles son las
herramientas, pero sin son aplicables, si las aplicaria. No sé a cuéles podria
acceder y no estoy accediendo. De saberla pudiese elegir o no, mas que nada
yo tengo una idea de lo que es, pero no tengo una formacion, quiza es algo que
uno hace y no le pone nombre, puede ser algo que aplicas todos los dias y no
sabes y no lo ubicas”. (Chef Leo)

Por otro lado, dos de los entrevistados conocen de colegas y otros comercios que

aplican herramientas relacionadas a RSE.

“Yo conozco gente que lo hace, tenemos un amigo que les monto, tipo una
sala de esparcimientos a los chicos de la cocina, tiene una hamburgueseria, y
lo monto a en el sub suelo, tiene juegos y otras actividades”. (Amalia)

“Bueno en el mercado donde compramos en Bomplan, son todos productores
directos, con precio justo, con consumo responsable, es decir a los productores
se les paga bien, digamos la mayoria de las ganancias, se las lleva el que
cultiva la tierra, el que teje y no los intermediarios. ESo es una cooperativa
igual, no sé cédmo funciona bien. Pero ahi me parece que existe. Que es un
proveedor nuestro”. (Chef Leo)

Principales Grupos de Interés de las PyMES:

Los stakeholders o grupos de interés son aquellos que pueden afectar o son
afectados por las actividades de una empresa. En las entrevistas realizadas los grupos de
interés mas destacados para los restaurantes son los clientes, personal interno y

proveedores, mencionados en distintos érdenes.

“El personal interno, para mi es el mas importante, después los clientes y
proveedores” (Amalia).

“Mi primera consideracion seria la del cliente, porque es la base de mi negocio,
sin cliente no hay actividad, a los empleados yo les tengo una gran
consideracion, que intento o no sé€ a mi me parece reimportante de darle todas
las buenas condiciones, como para que se sientan bien y cémodos, que
puedan vivir bien de este trabajo. Después yo tengo a los proveedores, y la
verdad que la relacién con el proveedor es una relacion comercial” (Ana).

“Los mas importantes son los clientes, personal interno y proveedores” (Ana).

“Para andar bien, hay que estar bien con los clientes, atenderlos bien, satisfacer
todas sus necesidades, que vengan aca, que pidan un plato que este bien,
como a ellos les guste, principalmente que este bastante bien, esa es lo
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primero, segundo estar bien con el gobierno de la ciudad de Buenos Aires viste,
porque ellos no miden nada, vienen acd, te revisan, miran si esta limpio si falta
esto o aquello, hay que andar bien con ellos, tienes que tener todas las libretas,
la manipulaciéon de alimentos, todo en orden y tercero los proveedores. Hay
que elegir a los proveedores que tengan la mejor calidad, al menor precio,
precio — calidad” (Emanuel).

COMO SON APLICADAS LAS PRACTICAS DE LA DIMENSION SOCIAL:

Seguridad y Salud Laboral:

Las practicas relacionadas a RSE en la seguridad y salud laboral son aquellas que

cuidan la seguridad y salud del personal interno del restaurante.

Al respecto, se pudo observar que en relacion a la induccion y formacion de los
empleados en las practicas que prevengan riesgos derivados de la propia actividad que
desempefian, de los restaurantes entrevistados remarcaron en forma general que al
comienzo de la contratacién de los empleados, informan practicas de seguridad como el

uso de los cuchillos, cocina, hornos, entre otros.

Asi mismo, s6lo un restaurante cuenta con los procesos y practicas primordiales para
prevenir futuros accidentes y de no saberlas, evalian la posibilidad de contratar a
empresas asesoras de seguridad, higiene y medio ambiente, que capaciten a todo el
personal, como por ejemplo, en las acciones a desarrollas en caso de siniestros como
incendios, uso de los mata fuegos, explosiones, levante de carga, exposicion al calor, etc.;

bien sea facilitandole instructivos, folletos y ensayos cada cierto tiempo.

Por su parte, todos los restaurantes entrevistados sefialaron cumplir con los
deberes formales e impositivos exigidos por el gobierno de la ciudad, incorporando a sus
trabajadores en la obra social y en el ART (Aseguradora de riesgos de los trabajadores)
quienes cubren las siniestralidades laborales. Asi mismo, expresan que de los riesgos mas
comunes en la cocina estan las quemaduras, cortadas, resbaladas y dolores en las piernas

(varices) por permanecer de pie por mucho tiempo en horas de trabajo.

Con respecto a las practicas de salud como fomentar entre empleados y clientes buena
alimentacion, incentivar a los empleados sobre el beneficio de hacer alguna actividad
deportiva, recreativa 0 de esparcimientos y resguardar su salud, la accibn que mas

destaca, es ofrece alimentos saludables, como es el caso de sugerir tanto a clientes, como
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a empleados el mismo menu, donde alegan que para su preparacion tratan de incorporar
muchos vegetales todos los dias, cocinan sin frituras, ofrecen menu para celiacos, y uno
de los restaurantes, alega que el 90% de los productos que utilizan son organicos, con lo
cual son alimentos libres de pesticidas y fertilizantes artificiales. Uno de los entrevistados,
cito:

“Hay Ilugares donde la comida al personal del restaurant es horrorosa, que
deberia ser lo contrario. La idea es comer rico, porque trabajas justo en un
restaurante”. (Jaime)
Respectos a las actividades vinculadas a la salud, ninguno ofrece beneficios de
actividades deportivas, si no a nivel de esparcimiento, en donde la mayoria organiza una

salidas, para ir todo el personal a comer y tomar algo una vez al mes.

Solo uno de los entrevistados alega a nivel de salud, su inquietud por las
consecuencias de estar mucho tiempo de pie, con lo cual trae varices y por tal motivo han
averiguado en hospitales del estado y en obras sociales, lo cual han tenido como respuesta,

que no es un problema de salud, sino estético, tanto para los hombres como para mujeres.

De los cinco restaurantes entrevistados, se pudo observar que a dos les resulta
costoso e impagables, el cumplimiento de las cargas impositiva de todo el personal, no
cuentan con los recursos monetarios suficientes mensualmente, para poder cumplir en un
100% con el pago. Aquellos que cumplen en un 100% con el pago de las cargas
impositivas, son los que cuentan con mas voliumenes de clientes y cuyos ingresos brutos

mensualmente generados por las ventas son de $500.000 a $ 1.000.000 mensual.

Igualdad de Oportunidades, Gestiéon de la conciliacion y la diversidad:

En las acciones relacionadas a la contratacion por facilitar y fomentar el acceso
igualitario en los distintos puestos de trabajo ofertados en el restaurante, todos los
entrevistados expresan que contratan a personas de cualquier clase social, nacionalidad,

sexo, sexualidad, edad y religién, no se hacen visibles ningan tipo de distincion al respecto.

Uno de los entrevistados alego:

Tengo a Venezolanos, colombianos, argentinos, franceses que es lo que mas
tengo en nacionalidad, pero me viene un indio y bienvenido”. (Ana)

Solo uno de los restaurantes alego, que en cuento a la actividad a desempefar, la

contratacion se deriva a si son hombres o mujeres. Mencionando:
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“En la cocina son todos hombres por un tema fisico, porque tienen que levantar
bolsas de harina de 80 kg de masa, y por eso son todos hombres, que es mas
dificil para la mujer fisicamente”. (Ana)

Los entrevistados afirman que intentan equilibrar la cantidad de mujeres y hombres,
y lo que buscan es que las nuevas personas a contratar tengan disponibilidad horaria y

estén capacitados para la funcion a desempenar.

En la gestién de la conciliacion con los empleados, en lineas generales todos los
restaurantes entrevistados consideran tener acuerdos y ser flexibles con las exigencias a
sus trabajadores, superando las horas de descanso pautadas por la ley. Argumentan que
el trabajo del restaurante amerita mucho esfuerzo fisico, como es el de estar mucho tiempo
de pie y es por ello que tienen la politica de ofrecer algunos dias adicionales mas de
descanso en la semana o en las vacaciones y permisos extras para consultas médicas,

estudios, fines de semana. Citaron:

“Les doy condiciones de sueldo que se ajusten a lo que dice el sindicato, y les
regalo dos dias mas de vacaciones por mes, mas de los que dice la ley
Argentina, mis empleados tienen dos dias libres por semana, en vez de unoy
medio, les mantengo el mismo sueldo. Pero eso es para que se sientan bien,
estén descansados”. (Ana)

Adicionalmente al no tener discriminacidn al contratar, respetan y ofrecen en el caso

del menu los alimentos especiales que solicitan. Uno de los entrevistados menciona:

”Yo tengo una gran consideracion, con el manejo de empleados, que intento o
no sé€, a mi me parecer es importante, de darle todas las buenas condiciones,
como para que se sientan bien y comodos, que puedan vivir bien de ese
trabajo.” (Ana)
Ninguno de los entrevistados menciono tener convenios con instituciones como
colegios, guarderias, para aquellos que tienen hijos muy pequefios y ofrecerles informacién

respecto a los acuerdos o beneficios que mantienen.
Capacitacion y Participacion del personal:

En las entrevistas realizadas se pudo evidenciar que de los cinco restaurantes, solo
tres capacitan a su personal, uno de ellos explico tener manuales de capacitacion que les
entregan a los empleados para que lean cuando ingresan nuevos, unos manuales revelan
la historia sobre la empresa, lo que es la jerarquia, numeros de teléfonos de emergencia,

conocimientos en caso de accidente, a quien llamar, etc., y otros manuales contienen la
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descripcion de los cargos y sus diferentes funciones, donde a su vez cada cargo tiene su
manual.

En los otros dos restaurantes son los propios duefios los que capacitan en la cocina
y en el salén, y envian a sus empleados a escuelas que dictan cursos de cocina, con la
idea de perfeccionar los platos o0 mend, o cursos enfocados al manejo del restaurante en

lineas generales, o para emprendedores. Uno de los duefios del Restaurante, menciona:

“El cocinero anterior de aca se abrié su propio negocio, a varias personas que
trabajaban aca en los Katherine, los invitamos a ferias y les decimos que
ofrezcan sus propios productos o comidas” (Jaime).

En la participacion del personal, la mayoria o casi todos los entrevistados incentivan
a sus empleados en la participaciéon e implicacion en las posibles mejoras continuas de la
organizacion, dentro de la cocina, por ejemplo mencionan ajustar el apoyo mutuo con el
cocinero a la sazén, dandole la oportunidad de ofrecer un servicio propuesto por lo que le
gusta cocinar.

Asi mismo, participaron tener bastante comunicacion y darle un espacio de opinion
cada mes, como especie de entrevista, siempre estan presente en el restaurante para
consultas y opiniones, para tomar en cuenta e incorporar aquellas aquellos aportes que

sean viables o0 no. Uno de los entrevistados expresa:

“Mi jefe de salon sabe mas que yo del negocio. Le doy bastante libertad y
autonomia” (Ana)

Entorno social:

Respecto a las acciones relacionas al medio ambiente o al entorno del restaurante,
los entrevistados cooperan de distintas maneras al respecto. Las acciones que mas se
reconocen relaciones a la RSE que se pudieron observar fue la de fomentar a los clientes
el conocimiento y difusion de la gastronomia nacional o teméatica del negocio, ofreciéndoles

comida casera, autéctona y diversa.

Otra accion se pudo observar, en las actividades de voluntariado, donde participa
toda la planilla a través de acciones de colaboracion con escuelas y centros de cuidados
para nifios de bajos recursos o abandonados. Asi como también crear espacios
participativos con fundaciones en eventos donde ofrecen sus alimentos, productos y

presencia para recaudar fondos destinados a la fundacion de esclerosis multiple.
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Cito: “Cada afio participamos en un evento para una enfermedad, damos el pan
y damos nuestra presencia durante una noche, se llama Ema, es un evento
para la esclerosis multiple, organizan una cena ahora en Mayo, y muchos chef,
conocidos o0 no, vienen hacer como stand, y la idea es que hay como 400
invitados que pagan la entrada, esa es la plata que se recauda, y los chef
presentan la comida, lo que se recauda va a esta asociacién de esclerosis
mdultiple”. (Ana)
Ninguno de los empleados menciono tomar en cuenta la contratacion de personas

gue vivan aledafas o locales de la zona donde se ubica el negocio.
DIMENSION ECONOMICA:
Etica'y buen gobierno:

Dentro de las acciones relaciones a la ética y buen gobierno, estan la definicion que
tienes los restaurantes con respecto a la misién en base a las actividades, la visién respecto
a como quieren gue los vean los grupos de interés y donde quieren estar en el futuro, asi
como también los valores segun el comportamiento y actitudes que quieren gue se ejecute

en el local.

Basandonos en esta definicion se pudo evidenciar que ninguno de los
entrevistados, cuenta con un cAdigo de ética documentado basado en los comportamientos
y compromisos que el restaurante va adquirir para cada uno de sus grupos de interés y
aspectos relevantes. Sin embargo, manejan valores o politicas de gestion propios no

relacionados a RSE y otros que si se relacionan en materia social, ambiental y econémica.

Uno de los restaurantes entrevistados, menciono tener como valores, la buena
relacién con sus empleados, dandoles un espacio de opinién, intentado que no se genere
un ambiente jerarquico, de manera que haya comunicacién y tratandose de adaptar a las
necesidades de los empleados seleccionados. Otro de los restaurantes entrevistados como
valores primordiales en el restaurante es buscas que los productos utilizados para su

cocina sean orgénicos, priorizando el trato directo con el productor dentro de lo posible.

“Las compras las realiza el duefio personalmente, él va y elige los productos,
no manda a hadie a que lo haga. Trabajamos con proveedores cercanos, todos
PYMES, no hay ninguna empresa grande”. (Chef Leo)
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Asi mismo menciona;

“Lo hacemos porque el duefio tiene el concepto de restaurantes de alla, porque
es Francés, pero no por pintarse de verde, sino por los valores que él tiene
claramente. El elige la fruta, el pescado y el conejo que se sirve”. (Chef Leo)

Ese mismo restaurante menciona tener como politica de gestion, el que no afecte en

los clientes los aumentos productos de la inflacién, exponiendo:

“Lainflacion ha sido un estrago con los precios y ahi nos sentamos y decidimos
en un momento ver de qué manera no trasladar la inflacion a los precios, porque
no estamos de acuerdo con eso, asi que decidimos cambiar las recetas y hacer
otros platos, es decir, el bife de chorizo, aumento la carne una barbaridad,
entonces no ponemos bife de chorizo en la carta, pero no vamos a aumentar
los precios”. (Chef Leo)

Otros de los restaurantes entrevistados desarrollan otras practicas, como hacer mas

publicidad y propaganda para obtener mas clientela y no aumentar los precios. Asi lo

expone el duefio del restaurante de comida regional:

“Sacamos mas volantes, hacemos mas propaganda para salir un poco de la
crisis que estamos pasando en este momento, con la idea de tener mas ventas,
si aumentas no te vienen los clientes. Asi que tienes que tener un precio mas
0 menos equilibrado a lo que es la elaboracion de la comida que tenemos, no
bajar tampoco la calidad de los platos, sacar buena calidad como siempre”.
(Emanuel)

Por otra parte, aquellos restaurantes que tienen una tematica del pais y ofrecen comida

tipica, consideran como valores buscas equilibrar el personal, intentando que haya

algunos empleados con nacionalidad del pais tipico y otros de cualquier nacionalidad.

“Intento contratar franceses en venta, por lo menos, para que la gente venga
y tenga una experiencia a la francesa, no es lo mismo escuchar el acentito, que
encontrarse a un argentino, entonces intento que la mitad de mi staff sea
francés en venta y después buena gente”. (Ana)
Para otro de los restaurantes entrevistados el principal valor tiene que ver con la
comida, es el caso del restaurante regional, para ellos es importante fomentar entre los

clientes, el conocimiento y difusion de la gastronomia y cultura nacional.

“La idea es que los clientes se sientan cuando llegan al restaurante que estan en el
Norte. La comida es el principal valor siendo regional, con recetas del norte”.
(Emanuel).
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Transparenciay comunicacion:

Con relacién a la comunicaciéon de los avances en torno a las practicas relacionadas a
RSE y los logros obtenidos al aplicarlas, se pudo observar en todas entrevistas, que ningun
restaurante comunica a sus colegas los avances y logros relacionados con las practicas y
politicas que desarrollan a nivel social, ambiental y econémico. Como por ejemplo elaborar
pequefios informes donde plasmen los avances en aspectos seleccionados, para luego

comunicarlos a todos sus grupos de interés.

La préctica de difundir los avances relacionados por la aplicaciéon de acciones de RSE
se pudo observar que no la ejecutan, por desconocimiento al efecto y resultados que
genera su aplicacion y al no estar enterados en general en materia de RSE, ya que no

tienen claro de que se trata la aplicacién de las herramientas y del propio concepto.

Al consultarles por la aplicacion de esta practica entre otras, todos manifestaron el
estar interesados en recibir informacién acerca de las herramientas de RSE que pueden

aplicar en sus negocios.
Dos de los entrevistados citaron:

“No tengo bien claro si existen normas o una guia, entonces no sé si las
aplicamos o no” (Chef Leo)

“Me gustaria aplicar esas acciones, pero no sé cuales son las herramientas, o
quiza es algo que uno hace y no le pone nombre. Quiza es algo que aplicas
todos los dias y no sabes y no lo ubicas”. (Amalia)

Clientes:

Respecto a las necesidades de los clientes, expectativas y satisfacciones, la mayoria
de los restaurantes entrevistados, manejan el trato directo con los clientes, expresando no
tener herramientas como cuestionarios realizados a los clientes sobre la atencion y
satisfaccion, base de datos con caracteristicas de clientes y buzén de sugerencias. El socio

y cocinero del restaurante de comida regional, expreso:

“A los clientes se les debe atender con una sonrisa, si les das beneficios y los
atiendes bien, vuelven, y aparte te recomienda a ofra gente. “{Anda alla que te
atienden bien! ” (Emanuel)
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Por su parte solo la mayoria de restaurantes expreso, utilizar las redes sociales como
Facebook, twitter, Instagram, Tripa visor y guia 6leo, para que los clientes dejen

comentarios y sugerencias. Citando uno de los entrevistados:

“Cuando llega la critica lo tomamos en cuenta, lo hablo con mi socio y el jefe
de salon que son los responsable de la parte operacional, para que se explique
por qué hubo esa queja, que paso y coémo manejarlo, normalmente es
esporadico” (Ana)
Respecto a la informacién relacionada al restaurante de si es honesta y transparente
en el servicio que se ofrece, expresan que lo que muestran en el menu del restaurante es
claro y de facil comprension. En la publicidad de boca a bocay en internet intentan explicar

cuales son sus platos, horarios, precios y sugerencias.

“Aca e duefio ofrece algo que esta muy seguro de lo que es, y si no les gusta
a los clientes, entonces que no vengan, hay como una gran responsabilidad en
la eleccion de los productos, en la eleccidén del cocinero, en la eleccién de su
lugar y no quiere seducirte sino te gusta, no le interesa convencerte, porque
esta seguro que lo que ofrece estd bueno. Se le da una identidad, los
productos que utilizamos son magnificos”. (Chef Leo)
Por su parte, también expresan que al trabajar con buenos productos, hay un impacto
en el cliente y para el cocinero trabajar con esos productos, hace que sus platos sepan

mucho mas ricos, al trabajar con alimentos organicos.

Dentro de los canales de comunicacion con los clientes, ademas de utilizar las redes
sociales, solo uno de los restaurantes entrevistados expreso contratar a un RP
(Relacionista Publico) especialista en gastronomia, que le maneja las redes sociales y la
publicidad, propone temas del restaurante para que los clientes estén enterados de los

servicios que ofrecen, descuentos, y sugerencias.

Con relacion a la seguridad de los productos y servicios ofrecidos a los clientes,
expresan todos los entrevistados cumplir con las normas de higiene establecidas por el
gobierno de la ciudad, ya que de no ser asi no estarian habilitados para la comercializacion

de sus servicios.
Dos de los entrevistados citaron:

“Cumplimos con las normas basicas de higiene, somos muy atentos en eso,
ademas que nosotros comemos de esa comida, todo el tiempo estamos
probando, esto esta bueno, esto esta malo, esto no puede salir”. (Emanuel)
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“La idea es que después de lo que se hace en la cocina, tenemos como regla
dejar siempre la fecha de produccion sobre cada producto, cuidar siempre la
congelacién de los productos que no pueden pasarse después de ciertas
fechas, nosotros cuidamos eso. El local esta habilitado”. (Ana)

Cadena de Suministros:

La Cadena de Suministros esta conformada por todas aquellas partes involucradas
de manera directa o indirecta en la satisfaccion de la solicitud de un cliente, y de acuerdo
a las practicas de RSE se debe tener en cuenta establecer relaciones, respeto, compras
con criterios sociales, ambientales y econémicos con los proveedores, transportistas,

fabricantes, almacenistas, vendedores, etc.

De los restaurantes entrevistados solo uno restaurante tiene un trato directo, mas
cercano y amigable con el proveedor, del resto por diversas razones, la relacion es
meramente comercial, sin tener vinculos y consultan de si cumplen o no con los deberes
formales, obligaciones con el personal empleado, cooperacion con el ambiente y

comunidad.

Por otra parte, La mayoria de los entrevistados coinciden que desearian trabajar con
proveedores PYMES, pero estas no le garantizan la entrega inmediata de los productos, la

logistica y los volimenes necesarios de materia prima o productos terminados.

Ademas, expresan que cuando el precio del producto es similar, prefieren trabajar con

proveedores cercanos.

Solo un restaurante realiza las compras directamente con los productores, es decir le
paga directamente a quien lo produce y no a intermediarios, ademas honra el vinculo con
el productor, no cambian de proveedor porgue un producto este mas barato que otro, tienen
siempre en cuenta fidelizar a sus proveedores y la mayoria de estos estan ubicados dentro

de la comunidad. Expreso:

“Se mantiene una fidelidad cuando se elige un proveedor y eso a la larga es lo
gue termina generando un vinculo y un beneficio para los dos y a nivel social
también, esa persona para fabricar las cervezas que vos le compras, fue
creciendo, y si dejas de comprarle lo terminas fundiendo, las decisiones no se
toman solamente por el nimero, sino que se honra también el trabajo de afios.
Tenemos un chico que vende la cerveza que esta desde que abrimos el
negocio, desde la inauguracion, y viene otro que vende una cerveza parecida,
y mas barata, pero sin embargo se sigue manteniendo a ese mismo proveedor.
Tener el contacto directo con el proveedor, hace que tengas un contacto con la
persona que estuvo antes con el producto, antes que te llegue a vos, eso es
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fundamental para entender el producto, porque podes sacar dudas, interactuar
conocimientos, yo aprendi un montén con ellos”. (Chef Leo)

De los restaurantes entrevistados solo uno hace las compras de sus productos a
proveedores PYyMES, el resto le compran a empresas medianas y grandes donde puedan

comparar y negociar cantidad y precios. Expreso:

“A mi me gusta trabajar con pequefos proveedores directamente, pero hay un
problema con eso, que me parece que es el primer problema de estos
proveedores, y es que son de afuera de Buenos Aires, y te dicen de entregar
una vez cada cierto tiempo y no es que pueden entregarte todos los dias,
nosotros tenemos proveedores para todo, pero no podemos siempre trabajar
con pequerios proveedores porque no saben entregar, no tienen volimenes”.
(Ana)
Para otro de los restaurantes les resulta complicado trabajar con proveedores PyMES,
por determinaciones en la entrada de transportes al local en horas de la mafiana y la tarde,
y por ende deben realizar sus compras los fines de semana en mercados centrales y al

mayor.

“Eso es un tema dificilisimo aca, porque después de cierta hora no pueden
pasar camiones por microcentro de 11 de la mafiana hasta las 19 Hrs., no
pueden pasar carros particulares, ni nada, solamente taxis”. (Amalia)

Eficiencia operacional:

Esta herramienta consiste en identificar los procesos claves y de soporte, implementar

sistemas de gestién y elaborar manuales de usuarios.

En las entrevistas a los restaurantes, cuando formulaba las preguntas relacionadas
a procesos y sistemas de gestion mencionaban no tener conocimientos de herramientas o
acciones, mas alla de las que aplicaban regularmente en las labores del dia y menos
aguellas relacionadas a RSE, y expresaban el hecho de tal vez estar aplicando alguna de

ellas pero por desinformacion y desconocimiento no lo sabian.

“Me gustaria aplicar acciones en general o de gestién, pero no sé cuales son
las herramientas, 0 quizé es algo que uno hace y no le pone nombre. Quiz4 es
algo que aplicas todos los dias y no sabes y no lo ubicas” (Amalia)

“Deberia saber mas de RSE, para responderte eso. No sé cudles serian las
herramientas que podrian acceder y no estoy accediendo. De saberla pudiese
elegir o no, mas que nada yo tengo una idea de lo que es, pero no tengo una
formacién” (Chef Leo)

Competencia:
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Las acciones relacionadas a la integraciébn y participacion en asociaciones
empresariales y sectoriales de parte del negocio, son parte de la competencia.
Relacionarse con organizaciones con aspectos de RSE, seguridad, entre otros y ser un

miembro activo son acciones que forman parte de esta herramienta.

En las entrevistas se observé que solo dos restaurantes dicen apoyarse en las
actividades gratuitas que ofrece el gobierno de la ciudad y orientarse a nivel particular con

asesores a nivel de seguridad, higiene y medio ambiente.
Relacionado a este punto los entrevistados, citaron:

“Hay cursos de emprendedores de la ciudad que también son gratis, estan
buenisimos y los inscribimos, cada vez que manejamos esa informacion se la
pasamos, hemos inscripto aca a la gente, a cursos de idiomas, que capaz no
van, pero a nosotros nos interesa”. (Amalia)

“Trabajo con un experto de seguridad en los empleados, te puedo mostrar lo
gue tengo. Les entrego un manual a los empleados. Después el viene cada
mes y trabajamos sobre un tema en particular, por ejemplo, aqui se trabaja
con harina y cada afio tenemos un estudio, ponemos un captor a los
empleados para ver si el trabajo con harina puede ser toxico para ellos”. (Ana)

Comunidad y entorno Local:

Estas acciones estan relacionadas con el desarrollo voluntario, integracion y

participacién en proyectos de la comunidad y el entorno local.

Las respuestas de los entrevistados respecto a esta herramienta fue muy asertiva,
la manera en gue se involucran con el entorno va desde el compromiso social o de ayuda
a comedores cercanos al restaurante, vinculos con colegas de la zona, y participacion en

eventos de la comunidad. En la entrevista mencionaron las siguientes acciones:

“Hay un par de restaurantes amigos. Nuestro proveedor de vinos Nico, tiene
una pequefia cava o vinoteca donde hace comida y tenemos intercambios. Si
nos falta algo intercambiamos productos con otro restaurante que esta a la
vuelta, le compramos un brisket para hacer una entrada, hay como un
intercambio. Y que también no tiene que ver no solamente con lo mercantil,
sino como te decia también tiene que ver con las relaciones y los vinculos”
(Chef Leo)

“Viste que siempre se festeja algo de las pizzeria y nosotros si estamos
dispuestos, bueno lo hacemos, ponemos un 50% ese dia, vendria ser el 9 de
Septiembre, est4 avalado por el gobierno de la Ciudad de Buenos Aires, que
todas las pizzerias adheridas a pizza, que es el rubro que nosotros
representamos, pone la mercaderia ese dia, se llama la noche de las pizzeria,
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se venden al 50% del precio de las pizzas y las empanadas. Nosotros
colaboramos con eso y colaboramos con bodegones de Buenos Aires”
(Emanuel).

“Ta me venis a preguntarme y yo estoy dispuesto a que vos me entrevistes que
vengan los chicos de la universidad del cine y me entrevisten o alguien que
esta4 aprendiendo en alguna cosa, cocina, que venga y pregunte y yo estoy
dispuesto a brindarle todo lo que yo conozco, incluso aca han venido gente a
preguntarme si puedo colaborar haciendo locro, unas lentejas para que ellos
vean como hacerlo y para mostrarlo. Estoy dispuesto a todo, en ese sentido
colaboro dando ayuda. Algunas veces con las escuelas, voy a ensefar hacer
el locro o algun relleno”. (Emanuel).

“Yo lo que puedo aplicar, obviamente al ser un negocio gastronémico, tengo
muchos remanentes y perdidas de productos, yo no tiro nada, doy una parte a
un comedor de nifios y otra parte a unas monjas que viven al lado, que les dan
alimento a la gente del barrio”. (Ana)

“Para nosotros la repercusion en la comunidad es justamente para la gente que
trabaja aqui en el centro, aportandole una rica comida, que coma algo rico, que
se sienta que estando en pleno centro no esta agobiado, y haciendo que sus
medio dias estén buenos. Que sienta que esta en el caribe”. (Jaime)

Innovacién y tecnologia:

Estas acciones conciernen a la incorporacion tecnolégica e inversion e innovaciones
para mejorar procesos, servicios y productos. Segun los comentarios en este punto, se
pudo observar que gran parte de los entrevistados desarrollan actividades relacionadas a
impulsar el servicio o producto en redes sociales con la idea de darse a conocer, captar
clientes y mostrarse como una PyME innovadora. En aquellas acciones que dependen del
personal del restaurante, con eo que nos tiene en cuenta, tenemos una pagina Web que la
abrimos recientemente” el proposito mejorar o innovar los procesos, productos y servicios,
se observa que las actividades que se desarrollan parten del dia a dia y no hay proyectos
documentados o0 que tengan seguimiento, mas sin embargo como negocio han alcanzado

proyectos desde sus inicios hasta lo que proponen hoy en dia en sus servicios.
Mencionaron al respecto:

“Utilizamos las redes sqciales, Facebook, Twitter e Instagram, pero sobre todo
Tripa visor y Guia Oleo, todas las que permitan dejar comentarios y
sugerencias”. (Ana).
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DIMENSION AMBIENTAL:
Aguay energia

Las acciones relacionadas al agua y energia pertenecen al buen uso, mantenimiento,
ahorro y conservacion de los recursos naturales, ademas del impacto ambiental que genera
la actividad del restaurante en el ambiente. Estas herramientas hoy en dia han sido muy
promovidas en la ciudad por los 6rganos competentes, y obligan a los comercios a su
cumplimiento, las cuales se pudo observar que en la mayoria de los restaurantes
entrevistados se llevan a cabo. Mas sin embargo expresan que es muy burocratico mejorar
algunas cosas dentro de las instalaciones, cuando dependen de permisos, como es el caso

de extractores de humos, residuos, embotellamiento de aceite, etc.

Por otra parte mencionan no tener indicadores de servicios basicos y les gustaria
recibir mas informacion de los entes competentes sobre concientizacién del medio
ambiente. Unos restaurantes por sentidito comin o valores desarrollan actividades de
concientizacibn ambiental sin necesidad de una norma impuesta, otros restaurantes
desconocen de précticas utiles que pueden gestionar con el fin de conservar los recursos

naturales.
Citas destacadas:

“No utilizamos productos congelados, 6sea no tenemos microondas, todo esta
fresco, alguna que otra vez se congela algo pero para descongelarlo no se
utiliza el agua y se descongela con un dia antes, pero no con agua”. (Chef Leo)

“¢Decis impacto ambiental? Se recicla aparte del aceite, la basura la reciclo,
lo humedo en un lado, lo seco en el tacho verde, y lo que viene del salén en
otro tacho” (Chef Leo)

“En realidad la mayoria de las cosas que utilizamos son de bajo consumo, pero
a mi me gustaria poner unos paneles solares en el techo, porque hay espacio,
en la galeria, en la terraza, no sabemos como, pero yo pongo mi panelcito ahi
y me genera corriente. Es como un suefio, decir y solicitar, “Saquen el medidor”.
(Jaime).

“Nosotros no utilizamos mucho aceite. Poca fritura, no tenemos freidora. No se
tira aceite por la canilla”. (Ana)

“Debe haber algun impacto ambiental, cualquier actividad humana genera
algun impacto ambiental”. (Chef Leo)
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“La AFIP, también te evalua la cantidad de energia que consumes, de acuerdo
a los metros cuadrados y el mono tributo que el local tiene, no puedes exceder
de un limite” (Amalia)

Residuos

Las acciones relacionadas a los residuos tienen que ver con minimizar su volumen,
separarlos y reciclarlos. Con estas practicas se pudo observar, que la mayoria de los
restaurantes cumple las normas exigidas por los dérganos competentes, ya que son

supervisados regularmente y de haber irregularidades son advertidos o multados.

Tres restaurantes entrevistados, mencionaron que hubo un cambio importante del
gobierno con todo lo que es el manejo y concientizacién del reciclaje, mencionaron que
antes no daban importancia, y que Ultimamente son muy insistentes con el tema, tienen
bastantes inspecciones para ver si reciclan, les explican como hacerlo y les entregan un

instructivo.
Los entrevistados mencionaron:

“No botamos comida, siempre la comida que queda o la donamos, o la
utilizamos para abono, o la repartimos entre los chicos de la cocina, se hace un
plato al dia, se acaba siempre antes de botarlo”. (Ana)

“El aceite lo embotellamos, la basura la clasificamos, porque igualmente lo
exige el ministerio” (Amalia)

“Separamos la basura, ahora estamos empezando a exigir que dentro de la
cocina haya dos tachos, una para el papel (carton y botellas de vino) y otra para
el organico (Leo).

“Tengo muchos desechos, entonces estoy reciclando y tengo perdidas de
productos, yo no tiro nada, doy una parte a un comedor de nifios y otra parte a
unas monjas que viven al lado, que les dan alimento a /la gente del barrio” (Ana)

Compras

Las compras es uno de los roles que tiene que ver con el consumo responsable y tener
en cuenta criterios ambientales a la hora de adquirir los productos. En esta accién se pudo
observar que solo dos de los restaurantes entrevistados, tiene practicas relacionadas a
criterios de consumo responsable, considerando el uso que se le puede dar a los embaces,
gue los productos procedan de cultivos organicos, libres de conservantes y plaguicidas,

tomar en cuenta a aquellos proveedores que accionan de la misma manera, entre otras.
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“Se es bastante econdmico en todo eso, se reciclan, le compramos a un
productor que tiene pastas de tomates y nos da las botellas y se las llevamos
de nuevo, mas alla que no son retornables, se elige hacerlo. Con los maples
de los huevos se hace los mismo, se les devuelve, pero no para que te cobren
menos sino para no generar tanta basura. No se esta obligado a esto, pero
tienes ese contacto con el proveedor y se hace de esa manera para que no
gaste en eso” (Leo).

“Yo disefie todo el Bar, aqui no habia nada, el mismo bar fue construido con
material reciclable, desechos, el bafio lo converti en sala de bacha o lavadero.
Con las vigas viejas, monte la bacha , la tabla donde ponemos los equipos era
una puerta, los bambus estaban en la terraza de una amiga, la mesada era el
piso de adelante, no necesitamos bafios dentro porque tenemos lo de la
galeria, y por eso hicimos el sector de bacha que nos conviene por comodidad
de trabajo, con las baldosas que sobraron hicimos una mesada también, una
bacha me la regalo mi hermano, los grifos los compramos con otras cosas en
remates, tratamos de buscar cosas alegoricas al negocio, reciclamos frascos,
los postres van en frascos reciclados, los equipos que compramos eran de
exhibicién, costaron menos de la mitad” (Jaime).

Ruido, sensibilizacion y transporte

Estas acciones tienen que ver con minimizar el ruido del restaurante, trasladar al
personar, el compromiso con el medio ambiente y sensibilizarlo con el problema, fomentar

el uso del transporte y otros medios con menos impacto en el ambiente.

Respecto a estas practicas se pudo observar que solo toman en cuenta aquellas
acciones relacionadas a darle al personal a conocer actuaciones o gestos que se pueden
conseguir en el restaurante y que estan abiertos a colaborar con causas ambientales y

sociales que se presenten.

Citaron, “A mi me parece que es logica humana y sentido comun, la sensibilidad
hacia los demas, es concientizacion de las problematicas de hoy en dia, con lo
que es contaminacion y todo eso. Bueno nosotros usamos bolsas de plasticos,
lo que esta mal, pero la mayoria de las cosas las sacamos en papel kraft” (Ana).

PROPUESTA DE UNA GUIA DE RSE APLICABLE A PYMES
GASTRONOMICA EN LA CIUDAD DE BUENOS AIRES

Como resultado de los testimonios de cinco restaurantes sobre las practicas
relacionadas a RSE se propone una guia o manual que se adapte en lo posible, al
desarrollo habitual de las actividades de los restaurantes. Las acciones formuladas en la

guia estan clasificadas con base en las dimensiones de la RSE (Social, Econémica y
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Ambiental), tomando en cuenta los aspectos mas relevantes y las perspectivas internas y

externas que se desarrollan en torno a los grupos de interés.

La Guia esta estructurada en cuatro bloques:

e Preguntas y Respuestas
e Practicas de Gestion Dimension Social
e Practicas de Gestion Dimension Econémica

e Practicas de Gestion Dimension Medioambiental

En las entrevistas se pudo observar que muchas practicas relacionadas a RSE se
llevan a cabo pero no tienen suficiente informacién o reconocimiento, de cdmo deberia ser

realmente una PyME del sector gastronémico que trabaja bajo practicas de RSE.

El propésito de la guia es promover el concepto de RSE y aportar a los pequefios y
medianos empresarios y empresarias una amplia vision de RSE directamente pensada
para PYMES del sector gastronédmico y una orientacion de como aplicarla en sus

restaurantes.

A su vez se desea sensibilizar sobre la importancia de su aplicacién en la PyMES y dar

a conocer practicas de RSE en las dimensiones social, econémica y ambiental.

En esta guia se proponen practicas de acuerdo a los procesos habituales, adaptando
y bajando los conceptos a las operaciones diarias de un restaurante ubicado en la ciudad

de Buenos Aires.

Aspectos relevantes que se deben considerar en la guia:

e Enla guia se debe mencionar y aclarar las preguntas frecuentes sobre RSE.

e Sefialar ejemplos de practicas de gestién en RSE, en las dimensiones sociales,
econdmicas y ambientales.

e Resaltar la difusion, informacién y sensibilizacién de las RSE a todos los grupos de
interés.

e Las préacticas que se deseen aplicar deben ser facilmente replicables y trasferibles
en otras PyMES con pequefios ajustes y en base a los recursos disponibles.

e Deben manejar contenidos de facil acceso, comprensibles y aplicables,

adoptandolas al lenguaje, necesidades y especificaciones del sector.
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La guia debe ser de facil comprension y amigable para poder incorporarla en
restaurantes independientemente del tipo de comida, tamafio y ndmero de
empleado.

Las précticas propuestas en la guia son flexibles de acuerdo a su aplicacion, dado
gue deben relacionarse con las condiciones culturales que permitan disminuir los
efectos de una economia tan cambiante como la que vive Buenos Aires, que es
diferente que en otros territorios.

Darle seguimiento y medicion de resultados, a través de los indicadores propuestos
en la guia. Tener en cuenta al menos dos indicadores propuestos para controlar si
se estan desarrollando las practicas y evaluar los efectos.

Las barreras que se consideran para su aplicacion son:

Algunas de las barreras que las PyMES creen que presentan para poder incorporar
y aplicar en sus negocios herramientas de RSE son (De Miguel, 2011) :

La mayoria de las actividades, foros y organizaciones que se organizan en el ambito
de RSE son para grandes empresas, 0 Se caracterizan por que sus participantes lo
son.

Segun las preguntas y comentarios hechas por los socios de los restaurantes
entrevistados, como: No sé muy bien de RSE, conozco muy poco de RSE, ¢Qué
son los grupos de interés? ¢Esto es marketing con causa?, No tengo suficiente
dinero para hacer acciones sociales y ambientales, no esta a mi alcance; con estas
interrogantes se debe ser muy claro en la guia, buscar practicas de facil alcance.
Poca percepcion del beneficio. Al no saber qué indicadores utilizar y a que
aplicarlos, cuesta visibilizar los resultados.

Poca experiencia. Al no tener conocimiento de las practicas y que las mismas seas
prolongadas, careceran de habilidades.

Falta de herramientas y metodologias adecuadas. Muchas PyMES consideran que
es un gasto y no una inversion, con lo cual no necesariamente implica un costo

monetario, sino un cambio de mentalidad.



GUIA Y PROPUESTA DE HERRAMIENTAS DE RSE ADECUADAS PARA
PYMES GASTRONOMICAS DE BUENOS AIRES SEGUN LOS RESULTADOS
OBTENIDOS

Se define a la RSE como “La integracion voluntaria por parte de las empresas en los
temas sociales y medioambientales, en las operaciones y en las relaciones con los grupos
de interés”. Es decir, la RSE no consiste solamente en dar dinero o llevar a cabo acciones
sociales, sino que se trata de cambiar los procesos de las empresa, de manera que se
tenga en cuenta y se minimicen los impactos tanto sociales como medioambientales sobre
los diferentes grupos de interés o stakeholders. De esta forma una empresa es socialmente
responsable en la medida que sus actividades se orientan a compatibilizar la satisfacciéon

de sus objetivos econémicos con los impactos sociales y ambientales.

PREGUNTAS FRECUENTES:

1.¢:Que persigue la RSE?

Desde el punto de vista empresarial, se puede decir que la RSE no trata de cambiar a
las empresas, es decir, una empresa seguira teniendo clientela, personal, proveedores,
accionistas, y producira y comercializara productos. Lo que pretende la RSE, no es cambiar
a las empresas, sino cambiar el modo en que estas se relacionan con su entorno y sus
grupos de interés, es decir “Escucharlos mas” y “comunicar mejor” sus logros y avances

en materia de Responsabilidad Social Empresarial.

2.¢Quiénes conforman los Stakeholders o grupos de Interés?

Los trabajadores, proveedores, clientes, sector publico, comunidad, competidores,
accionistas, medio ambiente. Cada Pyme trabaja en aquellos que por su actividad, tamafio,
localizacién, le aporten mas valor, desarrollando iniciativas en funcion de su punto de

partida y las necesidades de sus grupos de interés.

3.¢Qué funcién tiene la Guia?

Esta guia pretende facilitar la compresién y aplicacién de acciones relacionadas a la

RSE, en las actividades habituales del restaurante.
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4. ¢ Es rentable la aplicacién de estas practicas en nuestro negocio?

Una empresa con buenos resultados econdmicos y bajos resultados sociales y
medioambientales, es NO SOSTENIBLE, al igual que una organizacién con bajos
resultados econdmicos y altos resultados sociales sera DEPENDIENTE. Para garantizar la
duracién se recomienda apostar mas por aplicar politicas de sostenibilidad y RSE. Sélo
aquellas PyMES con altos resultados econdmicos, y altos resultados sociales y
medioambientales podran ser SOSTENIBLES. Por tanto una correcta gestion de RSE
puede aportar beneficios directos, y garantizar la competitividad del negocio a medio y largo

plazo.

5.¢Qué beneficios trae la aplicacién de estas acciones?

Diversos estudios y encuestas han mostrado los siguientes beneficios de la RSE para

las PyMES. Entre ellos se destacan los siguientes:

A nivel Interno:

¢ Mayor satisfaccion de los trabajadores, redundando en la mejora de la productividad,
compromiso y adhesion.

¢ Ahorro en el uso de insumos y recursos (energia, agua, teléfono, combustible, etc.)

o Atrae y retiene buenos profesionales

¢ Mejora de la comunicacion interna

¢ Disminucién de los riesgos operacionales (financiero, calidad, seguridad y medio
ambiente)

¢ Mejoramiento de la cultura organizacional

e Aumento de la rentabilidad

A nivel externo:

Fideliza clientes actuales y contribuye a captar nuevos

Confianza y transparencia con los proveedores

Mejora de la imagen y reputacion de la empresa

Oportunidades para nuevos negocios e incremento en la participacion de mercado.
Incremento del valor de la empresa

Mejoramiento de la comunicacién externay relacion con el entorno.
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ACCIONES, ESTRATEGIAS E INDICADORES DE GESTION PARA CADA UNA
DE LAS DIMENSIONES DE LA RSE

DIMENSION SOCIAL:

SEGURIDAD Y SALUD LABORAL

1.Formacién alos departamentos de précticas que prevengan riesgos derivados de

la propia actividad que desempefian:

COMO HACERLO:

¢ Elaborar un manual a los cocineros, maitre y mesoneros, con el fin de evitar posibles
accidentes sobre el buen uso de los instrumentos utilizados en la cocina y en las
practicas de la rutina diaria.

¢ Remarcar aquellas acciones de seguridad, donde ocurren los riesgos mas comunes
como son cortadas, quemadas, caidas por el piso mojado, engrasado o por comida.

e Elaborar un calendario de formacion de primeros auxilios, en el que cada afio se formen
o refresquen conocimientos tanto de cocina como de servicio a los clientes.

¢ Designar a una persona responsable de evaluar el uso de las practicas comunes, los
riesgos en torno al mal uso y deterioro de las herramientas de trabajo.

2.Comprometerse con las leyes laborales:

COMO HACERLO:

o Conservar el legajo de los empleados, realizar el pago de los salarios y del aguinaldo a
la fecha.

e Pagar aportes y contribuciones sociales y conceder beneficios de acuerdo con la
legislacién vigente, independientemente del nimero de empleados.

3.Fomentar entre los empleados y clientes buena alimentacion:

COMO HACERLO:

e Elaborar e incluir en el mend al menos un plato con claros beneficios para la salud
(ensaladas, verduras frescas, bajo contenido calérico).

4.Incentivar alos empleados sobre el beneficio de hacer alguna actividad deportiva:
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COMO HACERLO:

e Pactar acuerdos con gimnasios, polideportivos de la zona para que los empleados
tengan descuentos o algun tipo de promocion.

e Promover actividades para la salud como clases de flexibilidad, natacion, yoga, que
beneficien al cuerpo, considerando las tareas diarias mas comunes.

5.Incrementar las medidas en materia de prevencion de aquellos riesgos mas

frecuentes para reducir la siniestralidad.

COMO HACERLO:

¢ Implantando por ejemplo, un sistema de gestion de salud y seguridad segln la hormas
vigentes en el area de seguridad, y remarcar aquellas mas comunes como lo son, las
varices por la cantidad de horas de trabajo de pie, quemadas, cortadas, fatiga y caidas.

6.Brindar actividades recreativas o de esparcimiento a todo el staff, incluyendo

socios.

COMO HACERLO:

¢ Organizar eventos una vez al mes, como cenas o picadas con todo el personal,
degustaciones en algun restaurante recomendado 0 que quieran conocer.

¢ Desarrollar encuentros deportivos amistosos como Bowling, futbol, juegos de mesa,
entre otros.

INDICADORES:

e Numeros de empleados que tienen conocimientos de los manuales de prevencion.

¢ NuUumeros de empleados que acceden al plan de primeros auxilios.

e Numeros de empleados que se benefician de las promociones en los gimnasios o
polideportivos.

¢ Numero de platos saludables que se preparan en la semana.

¢ Informe periddico de evaluacidn sobre los riesgos derivados de la propia actividad y el
deterioro de las herramientas de trabajo.

e Numero de trabajadores inscriptos en la obra social, para verificar si todos se encuentran
activos y en regla.

DESARROLLO PROFESIONAL

1.Incentivar y recompensar el desarrollo de talentos:

COMO HACERLO:
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e Ofrecer incentivos que estimulen a los empleados a progresar en la profesion y
perfeccionar su formacion.

o Autorizar a los empleados a realizar cursos durante el horario de trabajo o subsidiar los
costos de cursos de perfeccionamiento.

e Incentivar la educacion y el desarrollo de habilidades como temas de la evaluacion de
desempenio.

e Crear acciones que ocasionen una gratificacibn o cualquier otra recompensa para
aquellos que cumplan los objetivos u obtengan certificaciones, graduacion o alcancen a
otra meta educacional.

IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

1.Facilitar y fomentar el acceso igualitario en los distintos puestos de trabajo

ofertados en el restaurante.

COMO HACERLO:

e Tener en cuenta una comunicacion cuidada y sin discriminacion por sexo a la hora de
ofertar el acceso a un puesto de trabajo.

e Fijar un porcentaje minimo de mujeres y hombres en aquellos puestos que
tradicionalmente sean masculinizados o feminizados.

¢ Reducir la precariedad en el empleo, favoreciendo la estabilidad en el mismo y limitando
la contratacion temporal para los casos que sean especificamente demandados por el
tipo de actividad.

¢ Mejorar la empleabilidad mediante la rotacién de puestos y participacion en el disefio de
los planes formativos.

e Apostar por medidas de insercion laboral de personas de capacidad reducida y otros
colectivos desfavorecidos.

INDICADORES:

¢ NuUumero de hombres y mujeres trabajando en el restaurante.
¢ NuUmero de rotaciones de personal o cargos, realizados en el afio.

GESTION DE LA CONCILIACION Y LA DIVERSIDAD

1.Gestionar con eficiencia la conciliacion en aquellos que tengan la condicién de

progenitores:

COMO HACERLO:

¢ Con aquellos empleados con hijos menores de tres afios, se le puede reducir su jornada
en el caso de que estuvieran trabajando en la noche, pudiendo negociar esa reduccion
al inicio o al finalizar el turno.
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e Para los empleados con nifios menores de 12 afios podran negociar las vacaciones
dentro de los periodos estipulados por la empresa de baja produccién o periodos de
vacaciones escolares.

¢ Aquellos que tengas hijos menaores de un afio podran negociar la reduccion de la jornada
en cualquier turno.

e Activar convenios con guarderias cercanas al restaurante, para facilitarles su
movilizacion o reduccion en el costo de la misma.

¢ Informarles a los trabajadores hombres que tengan hijos, la opcién de tomarse la baja
paternal.

2.Gestionar la peticion de alimentos por requerimientos de salud, religién o de otra
indole:

COMO HACERLO:

e Tener en cuenta las indicaciones de los empleados al momento de su contratacion,
atendiendo a los temas de salud (celiacos o diabéticos) o de indole religiosa (no comen
carne de ternera o cerdo).

e Indicar a los clientes a través de rotulos la posibilidad de armar platos especiales para
celiacos o diabéticos.

3.Hacer accesible las instalaciones del restaurante para las personas de capacidad
reducida:

COMO HACERLO:

¢ Revisar los accesos y comunicacién a las instalaciones del local, asi como también los
aseos (bafos).

¢ Habilitar espacio para los perros de compafiia.

¢ Habilitar en lo posible un espacio con mesa redonda para aquellas personas que andan
en silla de ruedas.

4.Implantar planes de acogida para favorecer la adaptacion y aprendizaje de los

nuevos empleados:

COMO HACERLO:

e Presentar al nuevo empleado a todo el personal, y luego disponer de un dia para
mostrarle todas las areas operativas del restaurante, con el fin de ver las funciones que
se desempefian y conocer la operativa del local, esto garantiza posibles mejoras en los
procesos, integracion, adaptacion y aprendizaje del nuevo personal.

e Desarrollar practicas de tutoria que favorezcan el dialogo intergeneracional entre las
personas mas experimentadas del local y las que llegan nuevas.
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e Desarrollar estilos de direccion participativos, implicando al personal en la toma de
decisiones.

INDICADORES:

e Numero de empleados con nifios menores de tres afios que deciden acogerse a la
reduccién de jornada con el turno de noche.

e Numero de empleados con nifios menores de 12 afios.

e Numero de trabajadores informados con la opcién de tomar la baja de paternidad.

¢ Numero de trabajadores que solicitan la reduccién de la jornada por tener hijos menores
a un afo.

e NUmero de convenios firmados con guarderias cercanas y numero de nifios
matriculados y beneficiados en las mismas.

¢ NUmero de menus especiales que se elaboran diariamente.

PARTICIPACION DEL PERSONAL

l.Incentivar la participacién e implicacion del personal en las posibles mejoras

continuas de la organizacion:

COMO HACERLO:

e Habilitar un buzén de sugerencias que sea revisado por la gerencia.

e Fomentar el uso del buzén de sugerencias de tal forma de que haya al menos una
sugerencia al mes, premiando la mejor sugerencia del afio.

e Establecer reuniones periédicas con la plantila para conocer sugerencias,
motivaciones, posibles mejoras, resolucion de conflictos.

e Realizar cuestionarios a los empleados para que ellos mismos identifiquen las
necesidades de formacion en la organizacion asi como sus preferencias.

¢ Que al menos cada afio un empleado acceda a un curso de formacién relacionado con
la actividad que desarrolla.

2.Construir grupos de trabajo evaluativos:

COMO HACERLO:

e Armar grupos con el propio personal del restaurante para evaluar las condiciones de los
mismos, preguntandole al personal como quisieran que fuera su lugar de trabajo y dando
una propuesta de mejora. La comision evalla los costos y dentro de las posibilidades
decide si se puede llevar a cabo o0 no las propuestas sugeridas.
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3.Elaborar informes sobre el desempefio financiero de la empresa:

COMO HACERLO:

e Considerar la posibilidad de mostrar a los empleados los resultados financieros de la
empresa de manera simple (en la forma de extracto de lucro y pérdidas), en cada
trimestre o anualmente. El objetivo es hacer que entiendan el funcionamiento del
negocio y participen del esfuerzo para la reduccion de los costos y aumento de las
rentas. Es preciso dar previamente a los empleados nociones de cémo son calculados
€s0s numeros.

INDICADORES:

e Numero de sugerencias obtenidas en el afio.

¢ Numero de reuniones celebradas en el afio.

¢ Numero de empleados formados en el afio.

e Numero de cuestionarios distribuidos y recogidos posteriormente.

ENTORNO SOCIAL

1.Fomentar entre los clientes, el conocimiento y difusion de lagastronomiay cultura

del entorno en que esta el restaurante (nacional, regional, local):

COMO HACERLO:

¢ Incluir un plato especial o al menos una propuesta del entorno local.

e Hacer las compras de alimentos en los comercios del entorno préximo para incentivar
la economia local.

o Utilizar elementos decorativos que incentiven la actividad artesanal y ayuden a
revitalizar los negocios del lugar.

e Gestionar y promover una ruta gastronémica por el entorno mas cercano.

¢ Planificar actividades dentro las instalaciones del local como por ejemplo amenizar las
veladas con musica autéctona o acoger conciertos con cantantes de la zona.

2.Fomentar el empleo local:
COMO HACERLO:

e Establecer un cupo minimo dentro de la plantilla para trabajadores de la zona.

3.Incentivar el voluntariado entre la plantilla a través de acciones que supongan un

beneficio en el entorno préximo:

COMO HACERLO:
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e Impulsar a toda la plantilla incluyendo a la gerencia, a participar en acciones como
colaboradores en comedores ya sea preparando o sirviendo platos.

e Elaborar mena con costes inferiores para aquellas personas g presenten tarjetas de
desempleo.

e Concientizar a los clientes habituales a la necesidad de la accién social mediante un
espacio en que puedan incluir parte de su propina y esta se destine a alguna ONG,
clinicas, refugios, escuelas, etc.

INDICADORES:

¢ Numero de platos de la gastronomia nacional o regional o local incluidos en el menu.

e NUmero de establecimientos de la zona en los que habitualmente se realizan las
compras de alimentos.

¢ Numero de elementos decorativos cuya adquisicién, pertenece al entorno local.

¢ Numero de establecimientos que participan en la ruta gastronémica.

e NUmero de trabajadores cuyo domicilio habitual se encuentre aledafio al
establecimiento.

e Numero de colaboraciones solidarias realizadas en un afio o nimero de trabajadores
del restaurante que participan.

¢ Importes destinados a las ONG o clinicas o nimero de colaboraciones realizadas en un
afo en el marco de la accion social.

DIMENSION ECONOMICA:

ETICA Y BUEN GOBIERNO

1. Definicién del marco estratégico:

COMO HACERLO:

¢ Definir una misién (como crear valores en base a las actividades) vision (como querer
que lo vean los grupos de interés y donde quieren estar en el futuro) y sus valores (los
comportamientos y actitudes que quiero que se ejecuten en el restaurante).

e Registrar las iniciativas, en formato de informes y redactarlas periédicamente, esto
permitira tomar las medidas correctivas necesarias para el Plan de RSE, como también
favorecerén la elaboracion de un balance social al final de cada afio, que incluya tanto
los aspectos econémicos, sociales y ambientales de la gestion.

2.Definir una politica de gestidén socialmente responsable:

COMO HACERLO:
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e Estableciendo los principios de la PyME en materia social, econémica y medioambiental,
de manera que los puedan compartir con los grupos de interés, especificando las
intenciones deseadas en materia de forma explicita.

o Establecer las politicas en formatos tipo informe, para facilitar cada afio la elaboracién
de un nuevo plan de RSE.

3.Elaborar un codigo de ética:

COMO HACERLO:

e Identificando principalmente los grupos de interés con mas relevancia para el local como
por ejemplo, clientela, personal empleado, proveedores, él gobierno de la ciudad y
aguellos aspectos relevantes para el restaurante como por ejemplo los derechos
humanos, el medioambiente, los valores.

¢ Definir los comportamientos y compromisos que el restaurante va adquirir para cada
uno de los grupos de interés y aspectos anteriores.

e Documentar y comunicar los compromisos pautados a todos los grupos de interés.

e Establecer un sistema de seguimiento y evaluacién del cumplimiento del c6digo, como
por ejemplo crear un comité, pautar reuniones cada mes y remitir emails para notificarles
las incidencias, mejoras, dificultades y practicas.

4.Estar constantemente al tanto de iniciativas locales y regionales, y evaluar la

posibilidad de adherirse:

COMO HACERLO:

e Incorporar e ir evaluando las nuevas practicas mundiales sustentables del codigo ético
del turismo, del Global Reporting Initiative o EMAS (Eco-Management and Audit
Scheme, o Reglamento Comunitario de Ecogestion y Ecoauditoria). (http://www.mas-
business.com/docs/Modelo_indicadores.pdf)

e Estar constantemente al tanto de las iniciativas de Los siguientes institutos:

v Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria (IARSE)

v FUNDES: Red de soluciones empresariales que contribuye a mejorar la competitividad
y el entorno empresarial de las PyMES.
v Instituto ETHOS de empresas y Responsabilidad Social, quien proveen y difunden

practicas empresariales socialmente responsables.

INDICADORES:

e Numero de incidencias en relacion al codigo ético.
e Numero de grupos de interés con que mantenemos permanente dialogo.
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TRANSPARENCIA Y COMUNICACION:

1.Comunicar los avances y logros en materia de Responsabilidad Social

Empresarial:

COMO HACERLO:

¢ Elaborando pequefios informes o base de datos donde se plasmen los avances en los
aspectos seleccionados, que estructuralmente sean sencillos, para luego comunicarlos
a todos los grupos de interés.

e Tener coherencia entre el discurso y la practica.

e Asegurar la transparencia en los estados financieros, generando mecanismos como
informes contables que aseguren la realidad de la informacion financiera y la
comunicacion de sus resultados tanto interna como externamente.

¢ Manejar correctamente los libros contables, solicitando asesoria externa, como un
contador o una consultora.

2.Establecer indicadores y medir actuaciones de Responsabilidad Social

Empresarial:

COMO HACERLO:

o Establecer al menos 12 indicadores materiales, guardando un equilibrio entre las tres
dimensiones (social, ambiental y econémica).

¢ Desarrollar los indicadores mediante procesos patrticipativos con los grupos de interés,
tomando en cuenta que el periodo puede ser de un afio, para luego evaluar las
tendencias. En lo econémico tener en cuenta los valores econdmicos directos
generados y distribuidos, incluyendo ingresos, costes, retribucién de empleados,
donaciones e inversiones a la comunidad, otros; en lo ambiental enumerar los objetivos
en relaciéon con el desempefio relativo a los aspectos ambientales como agua, residuos,
energia y en lo social medir los aspectos de desempefo respecto a los derechos
humanos, la sociedad y la responsabilidad sobre los productos.

¢ Apoyarse en los manuales de uso, referentes a indicadores internacionales relacionados
para PyMES, donde ayudan a identificar y gestionar la RSE, como por ejemplo: RG,
“Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad”.
(https://www.globalreporting.org/resourcelibrary/Spanish-G3.1-Complete.pdf)

INDICADORES:

e Numero de indicadores utilizados para la medicién de sus actuaciones de RSE.
e NUmero de reconocimientos obtenidos.
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CLIENTES

1.Conocer las necesidades, expectativas y satisfaccion de los clientes:

COMO HACERLO:

¢ Elaborando cuestionarios con preguntas hechas a los clientes, respecto a los aspectos
relacionados con la comida y servicios ofrecidos (calidad, atencion, precios,
disponibilidad, profesionalidad, otros).

o Utilizar las escalas para evaluar los niveles de satisfaccion de mas a menos satisfecho.

o Crear y adaptar servicios y productos a colectivos con especiales necesidades,
personas con discapacidad auditiva, visual, fisica, psiquica, o de edad avanzada.

¢ Definir las preguntas lo mas abierta posible para que el cliente nos aporte lo que nos
interesa saber respecto a las areas a mejorar, recomendaciones y sugerencias sobre
local.

e Hacer més accesible las instalaciones del restaurante para los clientes discapacitados,
revisar los accesos y comunicacion a las instalaciones del local como por ejemplo, los
bafios.

¢ Indicar a los clientes a través de rétulos la posibilidad de armar platos especiales para
celiacos o diabéticos.

2.Dar informacion honesta y transparente de lo que ofrece el restaurante:

COMO HACERLO:

¢ La informacién prestada del menu y servicio del restaurante debe ser clara y de facil
comprension en cualquiera de sus formatos, papel, pagina web, email, etc.

e Preguntar a los clientes si la informacién que ofrecen es completa y cubre sus
necesidades.

o Utilizar formatos con disefios amigables, con tipo de letra adecuada y una redaccién
comprensible para clientes de cualquier nivel educativo, con frases que resuman los
puntos fundamentales para comprension clara con el compromiso que estan
asumiendo.

e Incluir en el servicio del restaurante informacion relativa a la salud y seguridad del cliente
durante su visita 0 permanencia.

¢ Al presentar el menu indicar los ingredientes procedentes de la agricultura biolégica o
las partes de la cadena de produccion a través de PyMES de insercion.

3.Crear canales de comunicacién con el cliente:

COMO HACERLO:
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e Implantar un sistema automatizado de recepcién de preguntas y emision de respuestas
a través de formularios web, direccién de correo electronico solo para clientes y base de
datos para un registro de la relacion con los mismos.

¢ Sistema de registros de quejas y sugerencias.

e Base de datos con caracteristicas de clientes.

INDICADORES:

e Grado de satisfaccion de los clientes.
¢ NuUmero de quejas y reclamos.
¢ NUmero de felicitaciones recibidas.

CADENA DE SUMINISTROS

1.Tener en cuenta en las compras criterios de Responsabilidad Social Empresarial:

COMO HACERLO:

e En la seleccibn de los proveedores definir los criterios sociales (igualdad de
oportunidades, trabajo infantil, respeto a los derechos humanos) ambientales (basura,
eficiencia energética, consumo) éticos (precio justo y transparencia).

¢ Definir un porcentaje de la compra que efectlen los proveedores, que apliquen criterios
similares a los definidos anteriormente.

¢ En el caso de la compra de alimentos, procurar eliminar las grasas trans (acidos grasos)
de todos los productos utilizados en la elaboracion de los mend, esto requiere la
colaboracion de los proveedores ya que de ellos depende la sustitucién en la
reformulacion de las recetas.

¢ Clasificar a los proveedores por su naturaleza y actividad y de acuerdo a ello evaluar si
suponen riesgos por incumplimiento de obligaciones sociales o ambientales, de qué
manera puede afectar al final de la obra comprometiendo los criterios de calidad
establecidos, asi mismo tener el registro de aquellos proveedores aprobados y que
califiquen, considerando periodos de adaptacion para aquellos que tienen aspecto de
mejorar.

o Establecer alianzas directamente con los productores de la zona (comercio justo) en el
caso de materia prima o en tiendas de comercio justo.

2.Establecer relaciones de respeto y creacion de valor con los proveedores:

COMO HACERLO:

e Establecer didlogos continuos para conocer a los proveedores y subcontratistas.
e Con aquellos proveedores mas relevantes promover proyectos comunes y principios de
RSE.
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e Formalizar convenios de colaboracion con proveedores dirigidos a mejorar la eficiencia
de los procesos a través de la optimizacion de ruta en el transporte, establecer canales
de comunicacion mas agiles y con menor consumo de recursos (a través de compras
por internet) y la colaboracion en el reciclaje de productos o la eliminacién de residuos.

e Implantar una politica ecologica de compras que priorice el consumo de productos
ecoldégicamente amigables y/o de comercio justo.

o Establecer canales de dialogo con proveedores para que conozcan nuestros criterios y
exigencias en materia de contratacion y supervision, darles formacion y apoyo para
cumplirlos.

¢ Servicio de atencion a los proveedores, recepcion de quejas, reclamaciones y buzén de
sugerencias.

3.Darle foco alos proveedores:

COMO HACERLO:

o Disefiar cuestionarios para diagnosticar y evaluar a los proveedores aplicando
Responsabilidad Social Empresarial.

¢ Elaborar un catalogo de proveedores por volumen, importancia, y grado de satisfaccion,
en base a criterios ambientales, sociales y econémicos.

e Considerar un cédigo de conducta, que sirva de guia para seleccionarlos, contratarlos y
para verificar su cumplimiento. Se puede elaborar individual o sectorial a través del
sector, esto promueve la aplicacion de practicas abusivas, oportunistas, y da garantia
de respeto hacia los derechos humanos, laborales y medioambientales, exclusién de
precios injustos, entre otros.

o Establecer politicas de controles periédicos del cumplimiento del cédigo de conducta de
los proveedores, satisfaccion y fidelidad, por ello se recomienda visitas, entrevistas, y
encuestas para conocer las expectativas y grado de satisfaccion del proveedor.

e Dar prioridad en la contratacién a los proveedores locales, siempre que los procesos de
produccién lo permitan.

¢ Practicar politicas de acortamiento de los plazos de pago y alianzas a largo plazo con
aguellos proveedores que de acuerdo al servicio prestado, sus criterios de confianza y
su conducta hayan sido satisfactorios.

INDICADORES:

¢ Numero de proveedores locales utilizados.
e Numero de proveedores locales aprobados con criterios de Responsabilidad Social
Empresarial.
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EFICIENCIA OPERACIONAL

1.Indicar los procesos:

COMO HACERLO:

¢ |dentificar los procesos claves del negocio y los de soporte, plasmandolos en un mapa
de procesos y estableciendo las relaciones entre los mismos.

¢ |dentificar los propietarios de dichos procesos y definir junto a ellos como se realizan y
como se podrian mejorar.

2.Elaborar un manual de usuario:

COMO HACERLO:

o Implementar manuales para cada modelo de cliente con el objeto de facilitar su
adaptacion al local, su satisfaccion en el servicio. En el caso del menu, orientacién por
paginas web, explicandole su contenido, precios, y si es necesario ofrecerles una
sugerencia gratis.

INDICADORES

e NUmero de no conformidades.
e Coste de no calidad.

COMPETENCIA

1.Integrarsey participar en asociaciones empresariales y sectoriales, estableciendo

un marco de accion comun para el sector:

COMO HACERLO:

¢ |dentificar y asociarse con las organizaciones con aspectos de RSE, calidad, seguridad,
entre otros y tratar de ser un miembro activo.

e Compartir las buenas préacticas en materia de RSE a través de la participacion en
proyectos conjuntos.

e Honestidad con la informacion relacionada con sus clientes.

e Promover la creacién de lineas de trabajo en materia de RSE dentro de las asociaciones
sectoriales en las que se participa.

e Impulsar la elaboracion de codigos de conducta sectoriales en torno a respeto,
sostenibilidad, establecimiento de estdndares de servicio, compromiso de calidad,
cumplimiento de las normas laborales, cobertura de riesgo y responsabilidades,
transparencia, confidencialidad, respeto al medio ambiente y control.
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2.Establecer relaciones con la competencia dentro de un marco ético:

e Establecer valores de competencia leal dentro de los principios del restaurante y
comunicarlo a sus trabajadores.

o Manifestar dentro de los valores del restaurante, la forma en que se maneja la
informaciéon de la competencia y cémo la respeta cuando desarrolla formas de
publicidad.

INDICADORES:

e Numero de proyectos de colaboracion con entidades o empresas sectoriales.

COMUNIDAD Y ENTORNO LOCAL

1.ldentificar organizaciones locales y no lucrativas con las que pueden colaborar:

COMO HACERLO:

e Buscar proyectos de colaboracién con las organizaciones identificadas, preferiblemente
de tipo integrativo, es decir, aquellas que le permiten poner en valor en lo que la PyME
es buena o experta.

2.Desarrollar el voluntariado corporativo :

COMO HACERLO:

e Animar al personar del local a participar en las actividades de accion social o de
cooperacion con asociaciones o que puedan elegir sus propios proyectos dandole valor
al talento que desarrollen.

3.Compras en negocios locales:

COMO HACERLO:

e En lo posible que se puede colaborar con los negocios locales en el momento de hacer
las compras o subcontrataciones.

INDICADORES:

e Creacion de empleos.
e Numero de proyectos de desarrollo o cooperacion desarrollados.
e Numero de las personas del restaurante implicadas en las actividades.
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INNOVACION Y TECNOLOGIA

1.Incorporar tecnologia en la empresa:

COMO HACERLO:

e Tecnologia que permita que los procesos sean mas eficientes, con impactos positivos
en los clientes, que asocian al local como una PyME innovadora.

e Elaborar una pagina web, con informacion actualizada, y dotarla con contenidos para
generar trafico y posicionamiento.

e Crear un perfil de la empresa en las redes sociales y promover la participacion de los
grupos interes.

2.Invertir en innovacion:

COMO HACERLO:

e Creando grupos de trabajo para mejorar e innovar procesos, servicios y productos,
animar para la participacion.

INDICADORES:

¢ NUmeros de proyectos de innovacién desarrollos.
¢ NUmero de nuevos productos y servicios.
¢ Numero de visitas en la pagina web.

DIMENSION AMBIENTAL.:

AGUA

1.Uso racional del agua, promover ahorro y evitar el malgasto

COMO HACERLO:

¢ Lavar las verduras en recipientes u otros envases, en vez de con el grifo abierto dejando
correr el agua.

o Evitar descongelar los alimentos con el grifo abierto.

o Utilizar la dosis necesaria de agua en la limpieza y a la hora de cocinar los alimentos.

¢ Reutilizar el agua de drenaje de los aires acondicionados en acciones relacionadas con
el aseo.

e Implantar un circuito cerrado de agua con el objeto de minimizar al mdximo su consumo.
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2.Invertir en maquinaria o dispositivos gque permitan un ahorro de agua o hagan un

uso mas eficiente de la misma:

COMO HACERLO:

¢ Instalar maquinas de hielo con un circuito cerrado de refrigeracion.

e Disponer de cafeteras con sistemas de recirculacion de agua.

¢ Invertir en dispositivos como sensores y temporizadores de agua, grifos, aireadores y
difusores para grifos, cisternas de doble carga.

INDICADORES:

¢ Disminucién de consumo de agua.
e Numero de dispositivos de agua instalados.
¢ Numero de lavadoras puestas al dia.

ENERGIA

1.Aprovechar al maximo la luz natural y retrasar el encendido de las luces:

COMO HACERLO:

¢ Pintar las paredes de colores claros que absorben menos la luz y abrir las cortinas.
e Considerar las medidas de apagado de luces y del equipamiento eléctrico para ahorrar
energia eléctrica.

2.Uso eficiente de los combustibles gaseosos y la energia eléctrica en el area de la

cocina.

COMO HACERLO:

¢ Utiliza gas en la cocina en vez de cocinas eléctricas y otros equipos electrodomésticos.

e Si la cocina es eléctrica apagarla 10 minutos antes de su coccion para aprovechar el
calor residual.

e Cocinar con ollas adecuadas y tapadas para evitar la pérdida de calor y aprovechar
mejor la energia.

e Cuando sea posible cocinar con ollas de presién, ya que reduce el tiempo de coccion y
por lo tanto el consumo eléctrico.

o Evitar introducir alimentos calientes en las heladeras y refrigeradores.

¢ Usar las lavadoras y lavavajillas a plena carga, o en su defecto en programas de media
carga.

o El termostato de ambos equipos mantenerlo en temperaturas no muy elevadas, ya que
el mayor consumo de energia se produce en el calentamiento del agua.

92




3.Hacer uso eficiente de los equipos e invertir en sistemas que permitan el ahorro

de energia eléctrica:

COMO HACERLO:

e Apagar las computadoras y otros aparatos informéticos cuando no se estén usando,
aungue sean durante paradas cortas.

e Cambiar los bombillos convencionales por otros de bajo consumo, que a pesar de que
son mas caros duran un afio, suponen un ahorro del 60% sobre el consumo habitual y
duran mas.

e Mantener limpias las ldmparas, esto permite un ahorro del 10%.

¢ Equipar los aseos o pasillos con sensores o temporizadores de luz.

e Mantener la climatizacion entre 22° y 24° en verano y entre 18° y 21° en invierno.

e Unareduccion de 1° en la temperatura ambiente permite un ahorro de un 6% de energia.

¢ Instalar en la medida de lo posible, fuentes de energia solar y sustituir total o
parcialmente las fuentes de energia tradicionales.

INDICADORES:

¢ Disminucion del consumo de energia eléctrica y combustibles gaseosos.

¢ Numero de bombillos convencionales cambiados por de bajo consumo.

e Porcentaje de energia consumida por fuentes renovables con respecto a las no
renovables.

RESIDUOS

1.Minimizar el nUmero de residuos generados:

COMO HACERLO:

e Escoger preferiblemente aquellos productos que se vendan a granel o con el minimo
embalaje evitando productos en dosis individuales (azlcar, mantequilla y mermelada).

¢ Calcular la cantidad de comida a preparar segun la previsién de ocupacién para evitar
tirar el exceso sobrante.

e Comprar productos de envase retornable.

e Tomar en cuenta el reciclaje de botellas.

e Realizar un plan de minimizacion de residuos y/o emisiones con la finalidad de reducir
los productos y los contaminantes generados por los procesos productivos.

e Restablecer alianzas con las organizaciones civicas que destaquen por la defensa y
proteccion del medioambiente, especialmente en el territorio donde actta la PyME.

e Promover firmas de acuerdos ambientales con administraciones publicas para
conseguir compromisos sectoriales en orden y minimizar de forma voluntaria el impacto
ambiental, ademds para facilitar el cumplimiento progresivo de la legislacion ambiental
vigente.
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¢ Reutilizar servilletas y manteles para trapos de limpieza.
e Habilitar una cAmara refrigerada o espacio fresco aireado, donde almacenar la basura
hasta su recogida para evitar los malos olores.

2.Separar y gestionar adecuadamente cada tipo de residuo:

COMO HACERLO:

¢ Depositar los aceites generados en la cocina en botellas o bidones para su posterior
recogida y posterior tratamiento con un gestor autorizado.

e Disponer de contenedores especificos para cada tipo de residuo en las areas de la
cocina, restaurante y bar.

e Almacenar en un contenedor los cartuchos y los tenores de tinta de las maquinas
registradoras, impresoras y faxes, que se consideren residuos peligrosos, para su
posterior entrega y tratamiento especial por parte de las empresas especializadas.

3.Disminuir el consumo de papel:

COMO HACERLO:

o Utilizar las dos caras del papel, imprimiendo a doble cara, o bien para hacer anotaciones
del local.

e Evitar imprimir documentos que no seas necesarios haciendo uso de memorias externas
o de correos electrénicos a los empleados, clientes, proveedores, etc.

o Utilizar papel reciclado para las facturas, las cartas del restaurante, las tarjetas de visita
e incluso para las servilletas o manteles individuales para las mesas del restaurante.

INDICADORES:

¢ Volumen de papel y cartén reciclado.
¢ Volumen de plastico y vidrio reciclado.
e Numero de folios comprados de papel.
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CONCLUSIONES

En el trabajo de investigacion desarrollado se pudo observar de acuerdo a los
resultados obtenidos en las entrevistas y a la investigacion de los conceptos, principios,
fundamentos, acciones y practicas de RSE propuestas por las organizaciones que inducen
y promueven la aplicacién de las mismas, que es factibles integrarla voluntariamente por

las PyMES del sector gastronomico.

El objetivo principal para que se desarrolle y se practique la RSE en las PyMES del
sector gastrondmico, es la transmision y comprension de la funcion, las acciones, el
alcance y los resultados que se generan al aplicarla. Es necesario dentro del sector unirse
y proveer experiencias relacionadas a RSE, facilitar desde distintos medios, documentos
de ayuda para su gestion y de parte de las grandes empresas trasladar y exigir

comportamientos responsables.

Del mismo modo, se observé que varias practicas ya son llevadas adelante por
voluntad propia y valores éticos de los socios, lo que hace suponer que el problema es que
no se difunde y quienes dirigen las empresas no tienen conocimiento de las ventajas y

competencias que representan.

En la mayoria de las PyMES gastronémicas entrevistadas, al no tener los
conocimientos de lo que es RSE, creen que les resultara dificultoso aplicarlas, y no ven en
gue les favorece, por lo tanto desestiman la aplicacién de las practicas de RSE, llegando a

expresar que ya han agotado los recursos en las practicas actuales.

Las PyMES considerando los cambios econémicos por los que estan pasando, les
interesa adquirir estrategias que impulsen y refuercen las sostenibilidad del negocio, con
lo cual pudo observarse en todas las entrevistas, que los negocios desean recibir
informacion referente a RSE, mas alla de que la mayoria relaciona la RSE con lo social y
el ambiente, les interesa saber como laburar en consecuencia de estas dimensiones para

obtener resultados positivos en su negocio.

Igualmente, argumentan que el gobierno de la Ciudad CABA deberia difundir mas
informacion general en cuanto RSE, no sélo difundir informacién respecto al reciclaje

relacionado a lo ambiental, si no a otras dimensiones como lo son la social y la econémica.
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En tal sentido, si la premisa es que se pueden incorporar practicas de RSE, que de
parte de los duefios o socios les interesa recibir informacion y que hoy son aplicadas varias
acciones relacionadas a RSE por voluntad propia, es importante que se difunda mas
informacién sobre los beneficios, técnicas y herramientas. Acentuando e impulsando en los
documentos como manuales o guias, donde buscar informacion a fin que transmitan y

ensefien practicas y avances de RSE en las PyMES.

Al comparar la trayectoria de quienes estan mas apegados a la aplicacion de la
practica, se pudo observar que son aquellos negocios mas grandes, y que cuentan con
una persona encargada o un socio-gerente que se dedica a tales funciones, teniendo una

vision y conocimiento mas amplio respecto al tema.

De las dimensiones mas atendidas por los restaurantes resaltan la social, relacionada
con el personal interno y la ambiental relacionada con los residuos, esto se pudo observar

gue se debe a las normas exigidas y deberes formales impuestos por los entes fiscales.

La dimensién menos atendida es la econémica, vinculada con la ética, politicas de
gestion, marcos estratégico (vision, mision y valores), transparencia, comunicacién y
encadenamiento productivo, como por ejemplo, los criterios de RSE con proveedores.
Sobresale la ausencia de manuales, registro sobre los proyectos, seguimiento, evaluacion
y no se vinculan con los proveedores en términos de cumplimiento de responsabilidades

fiscales, sociales y laborales.

Asi mismo, se observa que aquellas practicas relacionadas con lo fiscal son las mas
dificiles de incorporar para las PyMES, con lo cual se debe insistir en que al menos se

vayan atendiendo algunos aspectos paulatinamente.

La RSE es un proceso que no se acaba con el cumplimiento de un plan; el mismo

implica un seguimiento y mejora continua, de la mano con los propios desafios del negocio.

96



ANEXO 1: MODELO DE ENTREVISTA A PYMES

MODELO DE ENTREVISTA:
Fecha:
Lugar:
Entrevistado:
DESCRIPCION DEL RESTAURANT

Nombre de informante y vinculo con restaurante.

Tipo de restaurante (comida, tamafio, tipo de negocio, s6lo mesa o delivery, ubicacion)
¢,Cuantos empleados tienen?

¢ Cual fue la fecha de inicio de actividades del negocio?

o bR

¢ De cuanto es el cierre mensual en caja, de a esta escala? :

$100.000,00 $ 250.000,00
$250.000,00 $500.000,00
$500.000,00 | S 1.000.000,00

6. Cudl es la estructura organizacional de negocio:

CARGO N° DE SEXO

EMPLEA
DOS

Socios

Gerente del Restaurante

Chef o jefe de cocina

Cocineros

Ayudante de Cocina

Jefe de Bar

Cajero

D Delivery

Mozos

Cantidad de Mujeres y Hombres

¢ QUE SABEN DE LA RSE?

7. ¢Qué crees que es la Responsabilidad Social Empresarial?

8. ¢Qué informacion has recibido sobre lo que es la RSE?

9. ¢Qué empresa del ramo o colega conoces que aplique acciones de RSE en su negocio
y como lo hace?

10. ¢ Qué herramientas o acciones de RSE crees que tienen en cuenta en las
decisiones del restaurante, bajo la premisa de sus dimensiones (SOCIAL, AMBIENTAL Y
ECONOMICA)?

11. Te voy a mencionar diferentes grupos de interés, Ej: clientes, proveedores, personal
interno, vecinos, gobierno municipal, empresas de servicios publicos. Segun tu apreciacion,
¢ Qué tanto depende tu negocio de cada uno de estos grupos?
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12. ¢Qué plan de accion relacionado a lo que conoces de RSE, consideras puedes
ejecutarse para atacar las debilidades de tu negocio?

13. ¢,De qué forma crees que la RSE puede influenciar positivamente, dando beneficios
a tu restaurante?

14. ¢ Qué has escuchado respecto a los beneficios, reputacion, fidelizacion y
sostenibilidad en los negocios, cuando aplican acciones de RSE?

15. ¢ Cuales herramientas consideras sean las menos factibles de incorporar y aplicar
atu negocio?

16. ¢, Qué te gustaria saber respecto a las herramientas RSE?

17. ¢, Crees que podrias aplicar herramientas de RSE en tu negocio?

18. ¢,De qué forma muestra el restaurante interés por el beneficio y las actividades de
la comunidad del entorno del negocio?

19. ¢, Qué sabes del consumo responsable?

20. ¢, Cudles crees serian las dificultades para implantar herramientas de RSE en tu
negocio?

21. ¢, Qué actividades a nivel social, ambiental y econémicas, te gustaria implantar en
tu negocio, sabiendo que su cumplimiento no es obligatorio por los 6érganos del estado,
pero que te gustaria. es decir que vayan mas alla del cumplimiento impositivo impuesto por
la Ley. (A que le das prioridad)?

COMO LO HACEN

22. ¢ Existen algunos valores que representen a esta empresa, que sirvan para conducir
las actividades del restaurante. Cuéles son?

CONSULTAS RELACIONADAS A LOS GRUPOS DE INTERES:
Publico Interno: personal del Restaurante

SEGURIDAD SOCIAL:

23. ¢, Qué riesgos laborales crees que existen respecto a la seguridad de los
trabajadores? ¢ Qué politicas se han aplicado para corregirlos? Ej: Manual del uso de los
instrumentos utilizados en la cocina, calendario de cursos de capacitacion y de primero
auxilios

24. Dentro de las obligaciones impositivas hacia los trabajadores en torno a la
seguridad social, cuales consideras que son propiamente importantes para el negocio y
cudles de ellas estan vigentes. Cuales consideras que son las mas te cuesta aplicar. Ej:
Efectuar en la remuneraciones de su personal, las retenciones correspondientes al aporte
personal y depositarlas a la orden del sistema Unico de seguridad social, realizar las
contribuciones a su cargo, la afiliaciéon de los empleadores a una aseguradora de riesgos
de trabajo (ART) o acreditar los requisitos para autoasegurarse ante la Superintendencia
de Seguros de la Nacion.

SALUD:

25. ¢, Qué actividades promueven y desarrollan en el restaurante para generar un clima
de trabajo ameno y saludable? Ej: Incentivan a los empleados sobre el beneficio de hacer
alguna actividad deportiva.
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CAPACITACION DEL PERSONAL

26. ¢, Como se capacita al personal en este negocio?
CARGO ¢,Como se capacita al CADA CUANTO
personal en este negocio? TIEMPO?

Cheff o jefe de cocina

Cocineros

Ayudante de Cocina

Jefe de Bar

Cajero

Delivery

Mozos

27. Para quienes no capacitan al personal, por qué razén?

CONTRATACION DEL PERSONAL

28. ¢, QUE criterios tienen establecidos para la contratacion del personal del restaurante?
¢ Por qué son estos los criterios? Ej: El acceso para ocupar los cargos es igualitario entre
hombres y mujeres en los distintos puestos de trabajo, establecen un cupo minimo dentro
de la plantilla con personas de la zona.

CONCILIACION ENTRE TRABAJO Y FAMILIA

29. Dentro de las exigencias legales de los trabajadores como: horarios de entrada y
salida, vacaciones, licencias, horas extras, permisos; ¢,cuales no se cumplen?

30. ¢.De qué manera velan por el cumplimiento de las metas laborales, sin que
interfieran con la vida personal del trabajador?

DIVERSIDAD

31. ¢,Dentro de las politicas basadas en los principios de diversidad y no discriminacion:
¢Contratan extranjeros? ¢ Por qué?

¢, Contratan persona de cualquier ideologia politica y religiosa? ¢ Por qué?
¢Contratan personas que tengas hijos menores de tres afios? ¢ Por qué?
¢Contratan a personas discapacitadas? ¢,Por qué?

* & o o

BENEFICIOS Y COMPENSACIONES:

32. ¢, Qué beneficios otorga la empresa a los trabajadores, relacionados a:
esparcimientos (actividad deportiva o recreativas), capacitacion, alimentacion, bonos por
rendimiento o alimentacion, convenios con guarderias, etc.?
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Proveedores: Personas o empresas que proveen bienes o servicios para el desarrollo
de las actividades de la empresa

33. ¢,Cuales son los criterios para la seleccion de los proveedores? por €j: la inclusion
de personal discapacitado, la no contratacién de menores, cumplimientos de los deberes
formales del negocio, etc.

ENCADENAMIENTO PRODUCTIVO:

34. ¢, Qué cantidad de proveedores cercanos al restaurante tienen?

35. ¢, Con cuantos proveedores de pequefias y medianas empresas cuentan?

36. ¢ Para obtener mejor desarrollo econémico y social en la comunidad que tipo de
redes de cooperacidn es decir acuerdos, desarrollan con otras empresas

37. ¢Qué canales de comunicacion establecen con los proveedores para fomentar
planes ambientales, mejoramiento en los procesos y analizar su grado de satisfaccion? Ej:
¢ Tienen reuniones cada mes? ¢Con que frecuencia se relnen?, ¢envian email para
notificarles las nuevas directrices, incidencias, mejoras y practicas del negocio? ¢ Elaboran
pequefios informes donde se plasmen los avances en aspectos seleccionados?

Clientes: Son aguellas personas gue pagan por la prestacién del servicio

38. De qué forma logran satisfacer a sus clientes con el servicio prestado en el
restaurante, ej:

Se capacita a los trabajadores | ¢De qué formalo hacen?
del restaurante para la buena
atencion con los clientes.

Hay canales de comunicacion | ¢Cudles son los canales de comunicacién?
con los clientes para atender su
satisfaccion, reclamos, y
sugerencias

¢Existen medidas correctivas, | ¢Qué tipo de Medidas correctivas?
luego de analizar los reclamos,
satisfacciones y sugerencias de
los clientes?

Desarrolla mecanismos | ¢Cual seria el principal mecanismo?
continuos para adecuar las
exigencias y necesidades de los
clientes

SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS:

39. ¢,De qué manera aseguran que los productos y servicios ofrecidos no afectan a los
clientes? Ej: ¢cumplen con las normas basicas de higiene propuestas para el expendio de
alimentos?

40. ¢Con qué programa cuentan para el mejoramiento continuo de los procesos de
elaboracion de los productos y servicios? Ej: Indicadores, como resultado de encuestas en
la satisfaccion de los clientes, nimero de reclamos, buzén de sugerencias del personal
interno y clientes, asesoria externa, capacitaciones.
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POLITICAS DE PUBLICIDAD:

41. ¢En que se basa la publicidad del restaurante?

42. ¢De qué manera impulsan los productos y servicios con objetividad y ética evitando
potencialidades exageradas y explicando sus posibles riesgos o0 sugerencias? Ej:
Informacion publicitaria relacionada a la salud y seguridad del cliente durante su consumo.

Medio Ambiente: Comportamiento del restaurante respecto al impacto ambiental
(positivo y negativo) que se genere, asegurando el uso sostenible de los recursos
naturales con posibles soluciones.

43, ¢, Cuales son los impactos de la actividad del restaurante en el medio ambientales,
es decir Ej;: Consumo elevado de agua (al lavar alimentos, descongelar), uso de los
combustibles gaseosos y la energia eléctrica en el area de la cocina, residuos (el aceite
generado en la cocina), botellas?

PRACTICAS AMBIENTALES

44, ¢, QUuEé tipo de practicas ambientales realizan en el restaurante? Ej:
Programas de redutilizacion de la
materia prima

Separar la basura

Participan en  programas de
concientizacion de medio ambiente
Indicadores de uso de los servicios
basicos y materia prima de la
empresa.

Separar el aceite de cocina y
embotellarlo para llevarlo a los
centros de acopio o procesadores de
aceite vegetal.

Convenios con empresas
especializadas para controlar el
manejo de residuos toxicos.

45, ¢ Existe algun plan de gestion ambiental donde se indiquen los objetivos que se
desean alcanzar, actividades y evaluaciones?

Comunidad: Cooperacién y contribucion del restaurante al desarrollo y superacion de
la comunidad en donde opera.

GESTION DEL MEDIO AMBIENTE

46. ¢ Cuales necesidades de la comunidad han identificado, con la finalidad de poder
cooperar y mejorarlas?

47. ¢, Con cudl canal de comunicacion se relacionan con la comunidad? Ej: Reuniones,
48. SActualmente despliegan acuerdos y compromisos beneficiosos para la
comunidad, para posteriormente ser evaluados? Cémo por ejemplo:
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Alianzas con otras empresas para
cooperar con la comunidad en proyectos
sociales.

Se contrata en la medida de lo posible
personas de la comunidad.

Compras de alimentos en los comercios
del entorno proximo para incentivar la
economia local

Cuenta con un plan de evaluacién de los
aportes hechos a la comunidad.

Voluntariado entre la plantilla a través de
acciones que supongan un beneficio en el
entorno préximo.
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