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Introduccion

La sociedad actual demanda empresas responsables con la sociedad. Las
organizaciones, conscientes de la necesidad de respetar su entorno, desarrollan e
implementan programas destinados a la protecciéon del medio ambiente, al desarrollo de
las comunidades que las albergan y la creacién de productos y practicas sustentables. Todo
esto se inscribe en el marco de la Responsabilidad Social Empresaria (RSE) un tema que
tomo especial relevancia en los ultimos aflos (DAWKINS & LEWIS, 2003).

En pocas palabras, la RSE aborda el comportamiento bdsico de las empresas y su
responsabilidad en el impacto que producen en la sociedad en la que operan (MARSDEN,
2001) Esas responsabilidades se relacionan con sus resultados ambientales, sociales y
econdmicos, y tienen que ver con el control de la contaminacién, garantizar la equidad y
contribuir con las comunidades (DAHLSRUD, 2008)

Debido a la influencia del concepto de stakeholders, |a investigacién relacionada con
la RSE se ha centrado frecuentemente en las relaciones bilaterales entre la organizacién y
sus grupos de interés, tales como accionistas, inversionistas y consumidores. (CARROLL,
1999).

A pesar del creciente interés en la RSE y su relacidn con diversos grupos de interés,
hay un tema que ha recibido poca atencidn: sus efectos sobre las actitudes de trabajo de
los empleados (PETERSON, 2004) Como resultado, es poco lo que se conoce en el campo
del comportamiento organizacional y la psicologia industrial y organizacional sobre los
efectos de la RSE en las actitudes de los empleados.

En linea con el interés actual por la RSE, hay estudios que sugieren también que los
empleados dan importancia considerable y cada vez mayor con el comportamiento
socialmente responsable de las empresas (BRAMMER & MILLINGTON, 2003). Esta
investigacidn analiza la manera cdmo perciben los empleados las acciones de RSE que
adelanta la empresa y como se relaciona con su compromiso afectivo.

La motivacién principal de esta propuesta es ampliar el conocimiento respecto de
un tema poco explorado y poder capitalizar los resultados en virtud de impulsar planes y
programas de RSE a nivel local. Encontrar ventajas adicionales a las ya conocidas respecto
de las acciones de Responsabilidad Social puede convertirse en un factor que motive a otras
organizaciones a implementar este tipo de programas en sus estructuras y contribuir con
la sociedad.



Capitulo I

Planteamiento del problema



1. Problema

Las organizaciones actuales estdn cada vez mas interesadas en implementar
programas de Responsabilidad Social Empresaria (RSE). Las empresas han comprendido que
resultan importantes aquellas iniciativas y actividades que permiten observar los impactos
sociales positivos que generan en la sociedad y en todos aquellos grupos con los cuales se
relacionan. Con ello buscan “transmitir una sefial a sus interlocutores: trabajadores,
accionistas, inversores, consumidores, autoridades publicas y ONG.” (Comisién de las
Comunidades Europeas, 2001)

El objetivo fundamental de las empresas de incrementar ganancias y beneficios
exclusivamente hoy en dia se transforma en una practica enfrentada a la ética. Las
organizaciones actuales, sensibles a laimportancia de ser socialmente responsables, buscan
construir un nuevo modelo empresarial con un rostro mas humano y solidario.

La empresa es un agente social importante y se espera de ella que sea responsable
con el conjunto de la sociedad. Responsabilidad que excede las cuestiones legales y
econdmicas e incluye ademas el entorno, el medio ambiente, los gobiernos, las
comunidades y las personas, con los que de alguna manera se relaciona.

Teniendo en cuenta este contexto, surge la pregunta sobre el impacto real que tienen
dichas iniciativas en el publico interno de la organizacién, especificamente en lo referente
al compromiso de sus empleados y la forma como perciben la organizacidon. Desde esta
perspectiva, se valora de una nueva manera el capital humano de las empresas, que desde
hace tiempo es evaluado en virtud del talento y aportes que ofrece a la organizacion, no
solo como recurso econdémico y material (CANEDA, 2008). El Prince of Wales Business
Leadership Forum (PWBLF) de Inglaterra, por ejemplo, incluye el componente del capital
humano como elemento fundamental en el alcance de la RSE al definirla como “el conjunto
de practicas empresariales abiertas y transparentes basadas en valores éticos y en el
respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente”. (CORREA, 2004)

¢La inversidn que hacen las organizaciones para implementar programas y acciones de
RSE dirigidas a su publico interno tiene un impacto positivo real en la manera cémo son
vistas por sus miembros y en la motivacién de los mismos? La respuesta a esta pregunta es
fundamental en el desarrollo de la presente investigacion.

Los empleados son un publico objetivo clave para las acciones de RSE que desarrollan
las organizaciones, tanto aquellas que se direccionan al cliente interno como las que se
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hacen pensando en el exterior de la organizacién. Ser un buen lugar para trabajar es un
objetivo que deben perseguir las empresas socialmente responsables y que engloba
numerosos elementos que confluyen en el mejoramiento social.

El Libro Verde sobre Responsabilidad Social, elaborado por la Comisiéon de las
Comunidades Europeas, indica que las condiciones laborales son el primer ambito social de
responsabilidad de cualquier empresa: “las practicas responsables en lo social afectan en
primer lugar a los trabajadores y se refieren a cuestiones como la inversidén en recursos
humanos”.

Las organizaciones actuales buscan atraer y retener personal calificado, lo que implica
gue deben ser lugares mas atractivos para sus empleados potenciales y actuales. Ademas
tienen que desarrollar estrategias para desarrollar su capital humano y mantenerlo
motivado.

Las empresas argentinas no son ajenas a esta tendencia mundial y también se
preocupan por llevar a cabo buenas practicas en lo referente a la administraciéon de sus
recursos humanos. Asi lo demuestran los resultados de la Segunda Encuesta sobre
Desarrollo Sostenible de PwC. A continuacidn se presentan las respuestas de las empresas
consultadas sobre este tema en particular:

e ElI 95% cuenta con planes de formacidn para sus empleados y el 91%
posee un sistema de compensacion vinculado con el desempeno.

e El 84% mide sistematicamente la satisfaccion, el compromiso y la
motivacion de sus empleados.

e El 82% cuenta con beneficios para sus empleados que exceden sus
obligaciones legales.

e Un 79% cuenta con sistemas de queja confidenciales para obtener este
tipo de feedback de sus colaboradores.

e Un 60% ofrece a sus empleados la posibilidad de trabajar de acuerdo con
esquemas que favorezcan el equilibrio entre lo laboral y la vida personal,
como horarios flexibles o teletrabajo. (PwC, 2011)

Al observar estos resultados es evidente que existe un interés de las organizaciones
por desarrollar practicas de RSE dirigidas a su publico interno, actuando de manera
deliberada sobre diversos elementos que son altamente valorados por los empleados,
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como flexibilizacion de la jornada laboral, retroalimentacién, capacitacion y otros
beneficios.

A nivel interno, la Responsabilidad Social Empresaria tiene otro desafio importante:
lograr una dotacién diversa, con oportunidades equitativas para todos; eliminar la
discriminacion en todo sentido.

La realidad argentina demuestra que aun hay mucho terreno por recorrer en lo que
se refiere a la igualdad de oportunidades para acceder a cargos directivos en las
organizaciones por parte de las mujeres. El grafico muestra las respuestas de los
encuestados por PwC a la pregunta “éQué porcentaje de los miembros del Directorio de su
empresa son mujeres?

El 33% no cuenta con mujeres en su Directorio, mientras que en el 19% de los casos
el Directorio incluye entre un 11% y un 30% de mujeres, y sélo un 11% de las empresas
posee en su Directorio mas del 30% de mujeres.

Estos resultados demuestran que aunque falta trabajo por hacer en el pais en lo
referente a la equidad interna de las organizaciones, hay un avance importante y la
Argentina no es ajena a las tendencias globales, al
contrario, trata de replicar las buenas practicas vy
adaptarlas a su accionar local. Estd claro que la unso% o 12%
presencia de empresas multinacionales que bajan linea .
desde sus casas matrices respecto de politicas vy
buenas practicas de RSE tiene mucho que ver con lo
gue acontece en las filiales nacionales.

Grafico 1. Fuente: (PwC, 2011)
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2. Objetivos

e |dentificar el impacto que tienen las acciones de Responsabilidad Social Empresaria
en la percepcién organizacional que tienen los empleados de cinco organizaciones
que desarrollan tales practicas.

e Determinar la relaciéon existente entre el desarrollo de programas de RSE y la
reputaciéon de la empresa en el publico interno.

e |dentificar la percepcién que tienen los empleados de los programas de RSE que
desarrolla la organizacién y la manera cémo afecta su compromiso afectivo.

3. Justificacién

La sociedad actual demanda organizaciones responsables con la misma sociedad, el
medio ambiente y sus publicos en general. Lo que invita al andlisis de los limites, funciones,
atribuciones y responsabilidades que tienen las empresas en este contexto.

Las empresas generan riqueza, y durante algin tiempo se penso que la manera cémo
contribuian con la sociedad tenia que ver Unicamente con la aportacidon impositiva. Las
organizaciones generan fuentes de empleo, y transforman los recursos para nuestro
beneficio. Ademas, el valor que suponen para el mantenimiento de la sociedad se ve
sustentando en la creacién del denominado Capital Social, definido como “esa especie de
cemento compuesto de confianza que permite la cohesién social.” (CANEDA, 2008)

Dadas estas condiciones, se ha dado cada vez mds importancia a la dimension social de
las empresas, posibilitando el surgimiento de la denominada Responsabilidad Social
Empresaria, es decir, el conjunto de implicaciones que las empresas tienen con su entorno
social.

La investigacion propuesta pretende hacer un acercamiento al tema de Ia
Responsabilidad Social Empresaria, poniendo la mirada en un actor que ha sido poco
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estudiado: el cliente interno de la organizacién (el empleado). Conocer cémo percibe las
acciones de RSE que desarrolla la organizacién para la que trabaja y de qué manera influye
en laimagen que tiene de su empleador y su compromiso.

Estar al tanto de lo anterior es un primer paso para capitalizar los resultados de las
acciones de RSE en los empleados. Las empresas por lo general se han ocupado de hacerlo
hacia el exterior, comunicando a su publico externo los programas de Responsabilidad
Social que desarrollan, como una manera de beneficiar la imagen marca, en muchos casos.
Pero poco se ha hecho en relacidn con promover una mejor imagen de marca organizacional
respecto del compromiso social de las organizaciones en los empleados.

Es asi como una investigacion que pretenda identificar de qué manera incide el
desarrollo de acciones de RSE en la reputacién internay en el compromiso de los empleados
se hace pertinente en la medida que amplia el conocimiento existente y aporta un punto
de vista distinto en materia de capitalizacién de los resultados de planes de RSE en la
organizacién.

4. Alcance

El presente trabajo investigativo pretende describir la manera cdémo una muestra
representativa de 50 empleados de cinco organizaciones que desarrollan practicas de RSE
perciben la organizacion para la que trabajan en relacién con dichas practicas.

La investigacion es de tipo cuali-cuantitativa, descriptiva. Pretende dar cuenta de la
forma cédmo los encuestados perciben las acciones de RSE que lleva a cabo la organizacién
para la que trabajan, a partir de la aplicacién de una encuesta y determinar la visidon que
tiene la direccidn acerca de los programas de RSE que desarrolla a través de una entrevista
con los responsables del tema en cada empresa.

Las conclusiones de la investigacién son aplicables a las organizaciones que se tomaron
como muestra para el estudio y otras de caracteristicas similares.
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Capitulo I1

Marco Teorico
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5. Antecedentes

La RSE es un tema relativamente nuevo. Aunque desde hace mas de cien afios las
empresas vienen realizando esfuerzos filantrépicos para lograr cierto equilibrio en la
sociedad en la que conviven. El concepto surge en los afios 50. Howard Rothmann Bowen
planted el término refiriéndose a “la obligacion del directivo de empresa de perseguir
politicas, tomar decisiones y seguir lineas de accidon deseables para los objetivos y los
valores de la sociedad” (PALADINO, 2004) .

A partir de este momento, son muchos los autores que se han pronunciado respecto
de sus alcances y naturaleza. La idea de una empresa socialmente responsable tiene muchas
aristas sensibles al anadlisis en profundidad.

En la década del setenta Milton Friedman puso el tema en el centro del debate, en
uno de sus articulos publicado en el New York Times, que atrajo sobre la RSE la atencién de
académicos, empresarios e investigadores. En concreto, Friedman sefiald que la “Unica”
responsabilidad social de los gerentes era aumentar al maximo las utilidades obtenidas por
la empresa para sus accionistas, destacando ademas que el comportamiento socialmente
responsable es mds propio de las personas que de las organizaciones.

Esta postura dogmatica desarrollada por Friedman respecto de la responsabilidad
social le generd diversas criticas (Mulligan, 1986; Litzinger & Schaefer, 1987; Bowie, 1991;
Grant, 1991; Frederick, 1994; Lee & McKenzie, 1994; Lozano, 1999; Ostas, 2001; McAleer,
2003; Gallagher, 2005; Torres, 2006; Cosans, 2009) debido a que se consideran superficiales
y contradictorios los argumentos planteados por este autor, especialmente en cuanto a que
las empresas sdlo operan en términos econémicos.

A pesar de las criticas hay elementos que merecen destacarse respecto de los
aportes de Friedman al tema de la RSE. Porter y Kramer al analizar “la oscuridad” que rodea
a la filantropia empresarial destacan que fue Friedman el primero en referirse con claridad
y precisidon a este tema, enfatizando como aporte que sefialara abiertamente que las
contribuciones benéficas debian realizarlas las personas, ya sea accionistas, empleados,
gerentes, y no la organizacion. (PORTER & KRAMER, 2003)

Archie Carroll, también en la década del 70, formula una vision de la responsabilidad
como una ecuacion integradora, que abarca las expectativas econdmicas, legales, éticas y
filantrépicas de la sociedad en un momento determinado del tiempo. Este autor distingue
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cuatro componentes de la RSE: econdmico, legal, ético y filantrépico (FERNANDEZ GAGO,
2005):

El econédmico (alineado con la tesis de Friedman) se refiere a que las
empresas surgieron soélo para ganar dinero, por lo cual “hay que maximizar
los beneficios econédmicos”.

El legal tiene que ver con la obligacién empresarial de actuar de acuerdo a
normas y leyes establecidas.

La cuestidn ética hace referencia a lo que determinados publicos consideran
una actuacion justa de la empresa segun principios morales.

Lo filantrépico incluye mirar a la empresa desde la perspectiva en la cual la
sociedad actia como buen ciudadano y contribuye al bienestar social.

De igual manera, en los 70, el Committee for Economic Development (CED) aportd
nuevas configuraciones a la vision de RSE, puesto que el centro de su planteo consistia en
remarcar que “es la misma sociedad la que le permite operar a la empresa, y por lo tanto,
la empresa tiene la obligacién de satisfacer las necesidades de la sociedad” (PALADINO,
2004). La definicién de la RSE se da a partir de circulos concéntricos:

El circulo interno da cuenta de las obligaciones econdmicas, operativas y deberes
para con los empleados, el circulo intermedio es el interno mas la conciencia acerca de los
valores y prioridades sociales, y por ultimo, el circulo externo hace referencia a “las nuevas
responsabilidades que la empresa debe asumir para estar activamente involucrada en

III

mejorar la calidad y el ambiente socia

Nuevas responsabilidades
de la empresa + conciencia
sobre valores y

prioridades sociales

Nuevas responsabilidades
de la empresa: Mejorar la
calidad y el ambiente
social

Obligaciones econdmicas,
operativas y deberes para
con losempleados

Grafico 2. Fuente: Elaboracion propia
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La RSE se convirtié en una palabra de moda en los circulos de negocios en la década
de 1990, en ese momento empresas de alto perfil como Shell, Nike, y Nestlé hicieron
cambios importantes en sus estructuras organizacionales y declararon publicamente su
compromiso con el desarrollo sostenible. La ONU, el Banco Mundial, el FMI y los todos los
programas creados para apoyar y promover la RSE y las alianzas entre empresas y ONG se
multiplicaron. "Las Cuatro Grandes"! empezaron a ofrecer servicios de RSE, y surgieron un
gran numero de normas, sistemas de certificacion y herramientas de gestion que permitian
a las empresas a mejorar sus practicas sociales y ambientales a través de iniciativas de RSE.
(GJOLBERG, 2009)

El creciente interés por el tema ha ido acompafiado de un aumento sustancial de la
prevalencia de los programas formales de responsabilidad social corporativa y la
presentacion de informes al respecto. En su Estudio Internacional de Responsabilidad Social
Corporativa entre las compafiias mas grandes del mundo, la consultora KPMG (2008)
encontré un aumento del 60% en los reportes de responsabilidad entre 2005 y 2008. Estos
resultados reflejan una tendencia significativa en el mundo de la empresa para hacer frente
a cuestiones relacionadas con la responsabilidad social de las empresas. (MUELLER,
HATTRUP, SPIESS, & LIN HI, 2012])

“El ciudadano corporativo puede ofrecer contribuciones positivas participando
activamente en el mejoramiento de la calidad de vida de las personas y del ambiente.”
(CORREA M. E., 2004)

5.1. La RSE al interior de la organizacion

Los programas de RSE en las organizaciones normalmente son administrados por el
area de Recursos Humanos, que tiene la responsabilidad de administrar los recursos y
determinar la forma cémo la empresa llevara a cabo dichos programas. En este escenario
es necesario destacar la importancia de desarrollar politicas sélidas y coherentes, que se
traduzcan en resultados efectivos y permitan capitalizar la inversion y el esfuerzo, frente a
los diferentes publicos de la organizacion.

El foco de interés en muchos estudios referidos al impacto de los programas de RSE
se encuentra en el publico externo y la imagen de marca de la organizacidn, sin tener en
cuenta al publico interno, quien en muchas ocasiones participa activamente de las

1 Big Four es el término inglés utilizado para referirse a las firmas mas importantes del mundo en el sector
de la consultoria y auditoria: son PricewaterhouseCoopers, Deloitte Touche Tohmatsu, Ernst & Young y
KPMG.
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actividades de responsabilidad social que propone la empresa. El interrogante que surge
frente a esta realidad tiene que ver con la existencia de un impacto real de los planes de
RSE en los empleados; émejora la imagen que de la empresa? ¢Se sienten mejor trabajando
en una organizacion que desarrolla prdacticas y productos amables con el medio ambiente?

Este proyecto de investigacion nace como un intento por resolver tales preguntas a
partir del analisis de la experiencia de un grupo diverso de empleados de organizaciones
con programas de RSE.

6. Bases tedricas

La presente investigacién toma como base para su desarrollo algunos conceptos que
tienen que ver con el tema de estudio, a saber; la Responsabilidad Social Empresaria, la
reputacién organizacional, el contrato social y el compromiso afectivo de los empleados.

Este apartado pretende hacer una conceptualizacion tedérica que sirva de referencia
para las conclusiones de la investigacion. Hacer un repaso por los postulados mads
importantes de autores referentes en la materia es importante porque sienta una base
conceptual que mas adelante servird de apoyo para el andlisis de los resultados y su
aplicacion en otros contextos.

Como primer punto se abordard el tema central de la investigacion; la RSE. Las multiples
definiciones que existen al respecto, sus dimensiones y caracteristicas, entre otros aspectos
gue dan cuenta de su evolucion a través del tiempo.

6.1. CONCEPTUALIZACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA

El término de Responsabilidad Social (RSE) posee varias definiciones, algunas de las mas
extendidas se exponen a continuacion. Es necesario acotar que para esta investigacion las
siglas de RS (Responsabilidad Social) y RSC (Responsabilidad Social Corporativa) se
unificaran bajo las siglas de RSE (Responsabilidad Social Empresarial), con el objetivo de
evitar confusiones en el desarrollo del presente trabajo:

“La responsabilidad social corporativa representa el compromiso con la idea
de organizacion como conjunto de personas que interactian en la sociedad, tanto
desde el punto de vista de su propia composicién elemental (suma de individuos
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sociales) como desde la dptica de miembro integrante de un sistema social (empresa
ciudadana), caracterizado por su contribucion a la sociedad.” (MONEVA & LIZCANO,
2004)

Segun el Foro de Expertos del Ministerio de Trabajo Espaiiol (2005) la RSE es,
ademas del cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes, la integracion
voluntaria en su gobierno y gestidn, en su estrategia, politicas y procedimientos, de
las preocupaciones sociales, laborales, medio ambientales y de respeto a los
derechos humanos que surgen de la relacién y el didlogo transparentes con sus
grupos de interés (stakeholders), responsabilizandose asi de las consecuencias y los
impactos que se deriven de sus acciones.

“La responsabilidad es, en general, la obligacién de justificar la propia
actuacién con respecto a criterios o reglas, ademas de la fiscalizacion de la misma y,
en caso de juicio negativo, el deber y obligacion de asumir la correspondiente
sancién. Si la aplicamos en concreto al dmbito societario supone la integracién
voluntaria por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y morales en
sus operaciones comerciales y en las relaciones con sus interlocutores, llamados
“stakeholders”, es decir, grupos de interés con los que las empresas mantienen
relaciones.” (CANEDA, 2008, pag. 33)

La Unién Europea trata también el tema de la RSE, el Libro Verde “Fomentar
un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas”, se refiere al tema
de la siguiente manera: “Ser socialmente responsable no significa solamente cumplir
plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir mas alla de su cumplimiento
invirtiendo «mas» en el capital humano, el entorno y las relaciones con los
interlocutores. La experiencia adquirida con la inversién en tecnologias y practicas
comerciales respetuosas del medio ambiente sugiere que ir mas alld del
cumplimiento de la legislacién puede aumentar la competitividad de las empresas.
La aplicacién de normas mas estrictas que los requisitos de la legislacion del ambito
social, por ejemplo en materia de formacién, condiciones laborales o relaciones
entre la direccidn y los trabajadores, puede tener también un impacto directo en la
productividad. Abre una via para administrar el cambio y conciliar el desarrollo social
con el aumento de la competitividad.” (Comisién de las Comunidades Europeas,
2001)

6.1.2 Caracteristicas de la RSE

Concilia los intereses empresariales con los valores y las demandas de la sociedad.
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e Se relaciona con el «buen gobierno» y toma en consideracidn el impacto
econdmico, ambiental y social de las decisiones de las organizaciones.

e Tiene una perspectiva voluntaria y mas alld de las exigencias legales.

e Implica la creacién de politicas y sistemas de gestion en tres ambitos: econdmico,
social y medio ambiental.

6.1.3. Dimensiones de la RSE

La RSE tiene que ver con muchos aspectos, tanto al interior como al exterior de las
organizaciones. No es un tema aislado del contexto en el que se desenvuelven las empresas,
al contrario, se desarrolla a partir de las caracteristicas particulares del entorno.

El autor mexicano Juan Felipe Cajiga Calderdn habla de las dimensiones de la RSE,
en funcién de los diversos niveles de responsabilidad que tiene la organizacién con la
sociedad en la que esta inmersa:

La dimensién econdmica interna se enfoca en la “generacién y distribucién del valor
agregado entre colaboradores y accionistas”, considerando ademas de las condiciones del
mercado, la equidad y la justicia. Lo que se espera de la empresa es que genere utilidades
y se mantenga viva y pujante (sustentabilidad).

“La dimensidn econdmica externa, implica la generacion y distribucion de bienes y
servicios Utiles y rentables para la comunidad, ademas de su aportacién a la causa publica
via la contribucién impositiva. Asimismo, la empresa debe participar activamente en la
definicion e implantaciéon de los planes econdmicos de su regién y su pais.” (CAJIGA
CALDERON)

El caso de la dimensidn social interna involucra la responsabilidad compartida y
subsidiaria de inversionistas, directivos, colaboradores y proveedores para el cuidado y
fomento de la calidad de vida en el trabajo y su desarrollo integral.

La dimension sociocultural y politica externa, conlleva a la realizacién de acciones
y aportaciones generadas por la organizacion y también por los gremios, que son
seleccionadas para contribuir con tiempo y recursos a la generacion de condiciones que
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permitan y favorezcan el desarrollo de las comunidades y unas condiciones de mercado
favorables para el desarrollo del negocio.

De otro lado, la dimension ecolégica interna, estd relacionada con la
“responsabilidad total sobre las repercusiones ambientales de sus procesos, productos y
subproductos; y, por lo tanto, la prevencién —y en su caso remedio— de los dafios que
causen o pudieran causar.” (CAJIGA CALDERON)

La ultima de las dimensiones es la denominada ecoldgica externa, que incluye la
realizacion de acciones especificas para contribuir a la preservacién y mejora de la herencia
ecolégica comun para el bien de la humanidad actual y futura.

Ademas de lo expuesto, existen numerosas posturas respecto de las dimensiones de
la RSE. Entre las mas populares han surgido cinco dimensiones con notable regularidad, a
saber; las dimensiones ambientales, sociales, econdmicas, de grupos de interés y la
voluntariedad.

La dimensidon ambiental se refiere a las acciones de la organizacion, se centra en la

proteccion del medio ambiente natural y la consideracién de los aspectos
medioambientales en las operaciones comerciales. La dimensién social incluye la

preocupacion por las comunidades y los individuos dentro de la sociedad. La dimensién
econdmica se refiere a la contribucién de las organizaciones para el desarrollo econdmico
y la riqueza social. Por ultimo, la dimensién “voluntariedad” destaca los esfuerzos

organizativos relacionados con la RSE que van mas alla de los requisitos legales minimos.

La definicidn mas comun que incluye las cinco dimensiones define la RSE como "un
concepto por el cual las empresas integran las preocupaciones sociales y medioambientales
en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores de manera
voluntaria" (MUELLER, HATTRUP, SPIESS, & LIN HI, 2012])

Otro autor que ha estudiado la RSE es Carrol, quien propone una definicion en la que
expresa cuatro dimensiones principales que caracterizan la responsabilidad que la empresa
debe asumir ante la sociedad, y son:

a) Econdmica. Es la responsabilidad de la empresa que se deriva del cumplimiento de
su funcién tradicional, es decir, de la produccidn de bienes y servicios con el fin de
obtener un beneficio determinado.

b) Legal. Las actividades que las empresas desarrollan estan sometidas a una serie de
regulaciones que deben ser respetadas.
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c) Etica. Se refiere al conjunto de actividades y practicas de las empresas que son
juzgadas como correctas o incorrectas por la sociedad, aun sin estar escritas en la
ley. (CARROL, 1999)

En linea con la tendencia mundial de organizaciones socialmente responsables, surgen los
codigos de ética empresarial como resultado de numerosos cambios y tensiones sociales.
La relacién empresa — sociedad — Estado se configura de cierta manera de acuerdo con el
contexto histérico, econdmico, cultural y social en el que se encuentre.

Adela Cortina afirma lo siguiente:

“La transparencia y la integridad son bienes publicos, tanto en las
organizaciones publicas como en las privadas, porque crean un espacio de
confianza en lo que dicen politicos, empresas, organizaciones solidarias y
otros agentes sociales; justamente son ellas, y no la corrupcion, las que
componen en la vida politica y en la empresarial ese aceite de la confianza
en las instituciones y en las personas, que engrasa los mecanismos sociales
haciéndolos funcionar.” (CORTINA, 2002)

6.1.4. Los stakeholders ¢quiénes son?

Cualquier articulo académico actual que hable sobre RSE menciona el algin
momento los stakeholders, pero ¢ Qué son y cuando entraron en escena?

La respuesta tiene que ver con R. Edward Freeman quien popularizé el concepto de
stakeholders al establecer una relacion entre esta teoria y la planeacion estratégica,
sefialando que la misidn o propdsito de la empresa debe considerar estos grupos. Para el
autor, stakeholder es cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado por la
consecucion de los objetivos de la empresa.

En castellano stakeholders significa “grupos de interés”. Aguirre y Pelekais explican
gue este término surge como un complemento al término sharenholder, que traduce
“accionista” (AGUIRRE & PELEKAIS, 2008). Asi, las empresas dejaron de concebir a los
accionistas como su Unico interés y suman a los clientes, trabajadores y la sociedad en
general.
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En su definicién de RSE, el mexicano Cajiga Calderon incluye los stakehoders: la RSE
es “la capacidad de entender y dar respuesta al conjunto de solicitudes que los diversos
grupos que constituyen el entorno hacen a la empresa.” (CAJIGA CALDERON).

Pizzolante aporta algo mas al concepto de “Grupos de Interés” incorporando en él
otros publicos fuera de la empresa como: medios de comunicacion, instituciones
financieras, proveedores, sociedad en general, competidores, entre otros miembros que
tienen tanto intereses en la empresa, como individuales, y que ésta ultima debe saber
armonizar y alinear con sus actividades a fin de generar resultados dptimos que no
interfieran negativamente en sus funciones. (PIZZOLANTE, 2008)

6.1.5. Iniciativas globales en materia de RSE

El afan de gobiernos y empresas por desarrollar programas y acciones en materia de
RSE ha generado gran cantidad de iniciativas y politicas especializadas en el tema alrededor
del mundo. Esto da cuenta de la relevancia que tiene la RSE en el contexto actual. El hecho
de organizarse para conseguir objetivos comunes es un paso importante para generar un
cambio de conciencia global en la materia.

a. Pacto Global

El Pacto Global es una iniciativa de Naciones Unidas destinada a promover la RSC y la
ciudadania corporativa, cuyo objetivo es contribuir a salvaguardar el crecimiento
econdmico mediante la promocién de un conjunto de derechos o valores universales.

La idea de un Pacto Mundial (Global Compact) fue propuesta por
primera vez en enero de 1999 por el secretario general de las
Naciones Unidas, Kofi Annan. De esta manera, tuvo lugar un
proyecto internacional con el objetivo de reunir empresas,
organismos de diversos sectores, trabajadores y representantes de
la sociedad civil para colectivamente promuevan el civismo
empresarial contribuyan con el desarrollo de una economia mundial
mas sostenible e integradora.

Desde su lanzamiento en el afio 2000, cientos de companiias y organizaciones se han
adherido al Pacto Mundial, estando representado todos los sectores de actividad y
continentes.
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Este proyecto nacié como un llamamiento a las empresas para que adoptasen nueve
principios universales en los ambitos de los derechos humanos, las normas laborales y el
medio ambiente.

Estos nueve principios se agruparon en 3 grandes areas:

Derechos Humanos
Apovyar y respetar la proteccidn de los derechos humanos.
No ser cémplice de abusos de los derechos.

Ambito laboral
Apoyar los principios de la libertad de asociacién y sindical y el derecho a la
negociacién colectiva.
Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio.
Abolir cualquier forma de trabajo infantil.
Eliminar la discriminacién en materia de empleo y ocupacién.

Medio Ambiente
Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medioambientales.
Promover mayor responsabilidad medioambiental.
Alentar el desarrollo y la difusién de tecnologias respetuosas del medio
ambiente. (FUERTES, IAMETTI, & GOYBURU, 2004)

A mediados de 2004, se cred un décimo principio de lucha contra la corrupcion,
apoyandose en la Convencién de las Naciones Unidas contra la Corrupcion. Ademas
promueve la formulacién anual de una Comunicacidn sobre el Progreso, que a partir de
2011 cuenta con un sistema de diferenciacidén segun los niveles de avance que muestran las
empresas.

El Pacto Global es de adherencia voluntaria. “Su objetivo es que las empresas formen
parte de la solucidn de los problemas generados por la globalizacion actual mediante el
ejercicio continuo y permanente de la responsabilidad social empresaria.” (FUERTES,
IAMETTI, & GOYBURU, 2004)

Las empresas firmantes del Pacto se comprometen a publicar anualmente un
Informe de Progreso. Para trata de impulsar los comportamientos coherentes con los diez
Principios, la oficina del Pacto Global en Nueva York ha establecido la norma de que aquellas
empresas que pasados dos afos no envien su Informe de Progreso a la oficina del Pacto en
las Naciones Unidas pasaran a la categoria de “Non communicating” (sin comunicacién),
incluyéndoles en una lista publica especifica.
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b. Global Reporting Initiative

Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacion cuyo fin
\ Global S e s olboracion o e
R tin es impulsar la elaboracién de memorias de sostenibilidad en
e'p.or. g todo tipo de organizaciones.” En 2010 su base de datos
Initiative™ registrd cerca de 1800 utilizando sus lineamientos, teniendo
un 22% de crecimiento con respecto al afio anterior. (COMUNICARSE, 2012)

Fue creada en 1997 por la Coalicion de Economias Responsables del Medio
Ambiente (CERES) y el Programa de Medio Ambiente de las Naciones Unidas (PNUMA). Su
primera version surgié en el 2000, la segunda en el 2002 y la tercera en el 2006.

El GRI sirve a las empresas para decidir qué se debe incluir en sus informes y qué
ayudard a los stakeholders a interpretarlos y efectuar comparaciones. Las directrices
también pueden ser aplicadas por otras organizaciones como organismos publicos o
entidades sin animo de lucro.

Ademads de las Directrices, GRI elabora otros tres tipos de documentos que las
completan:

1. Complementos sensoriales, para los sectores se enfrentan a problemas distintos
en cuanto a su sostenibilidad, con esto se trata de facilitar y adaptar para cada
caso la aplicacion de las directrices GRI.

2. Documentos guias para asuntos concretos sobre temas como la diversidad o la
productividad, que ayudan a las empresas a la hora de organizar y preparar la
informacidn recogida en las directrices

3. Protocolos técnicos, que proporcionan métodos de medida y procesos a seguir
en la elaboracién de los indicadores utilizados en las directrices.

Las Directrices engloban once principios generales que deben inspirar y presidir el
proceso de elaboracidn de los informes. Dichos principios tienen la finalidad de garantizar
que los informes presenten un estado equilibrado de los resultados econdmicos,
medioambientales y sociales de las empresas, que facilitan su comparacién en tiempo y
entre organizaciones y que estan enfocados en el tratamiento de aquellos asuntos que son
de interés para los stakeholders.

Los principios son:

1. Transparencia.
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2. Naturaleza integradora.

3. Caracter auditable.

4. Amplitud de contenido.

5. Relevancia.

6. Contexto de sostenibilidad.
7. Exactitud.

8. Neutralidad.

9. Comparabilidad.

10. Claridad.

11. Oportunidad.

Actualmente GRI estd trabajando en el documento final de las directrices G4, con la cual
afronta el reto de elaborar un nuevo estandar que asuma también el informe integrado y la
gestion responsable de la cadena de suministro.

c. 15O 26000

i “La Norma ISO 26000 es una ‘guia’ no certificable de la Organizacion
Iso Internacional para la Estandarizacion (ISO por sus siglas en inglés) que

NS provee orientacién para la adopcidon de buenas practicas en materia de
26000 Responsabilidad Social (RS).” (COMUNICARSE, 2012)

Para la elaboracion de esta norma ISO introdujo un enfoque innovador
(multistakeholder), que pretendia asegurar que la norma a desarrollar se beneficiase con el
aporte de todos aquellos seriamente interesados en la RS. El enfoque consistié en favorecer
durante todo el proceso la representacién equilibrada de seis categorias designadas como
partes interesadas / stakeholdersgroups:

1. Consumidores

2. Gobierno

3. Industria

4. ONGs

5. Trabajo

6. Servicios, apoyo, investigacién, organismos nacionales de normalizacidn y otros.

Las 7 materias fundamentales fijadas por la ISO 26000 son: gobernanza
organizacional, Derechos Humanos, practicas laborales, medio ambiente, practicas
operacionales limpias, asuntos relacionados con los consumidores e implicacion y
desarrollo de la comunidad.
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d. Cumbres de la Tierra

Se denomina asi a las conferencias de la Organizacién de Naciones Unidas sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo. “Son un esfuerzo masivo por reconciliar el impacto de las
actividades socio-econdmicas humanas en el medio ambiente y viceversa.”
(COMUNICARSE, 2012)

Las Cumbres de la Tierra tuvieron lugar en:

v Estocolmo del 5 al 16 de junio de 1972.
v Rio de Janeiro del 2 al 13 de junio de 1992.
v Johannesburgo del 23 de agosto al 5 de septiembre del 2002.

En junio de 2012 se celebré enRio de Janeirola Conferencia de desarrollo
sostenible Rio+20, con la participacidon de 193 delegaciones de los paises miembros. Aqui
los foros oficiales tuvieron como temas centrales la construccién de una economia ecoldgica
para lograr el desarrollo sostenible y vencer la pobreza. Este evento se vio envuelto en una
controversia, dado que el documento final que se redactd fue criticado desde diversos
sectores; “las criticas se referian a la falta de objetivos y metas cuantificables, como
también a la retirada del borrador original de los capitulos que se habian revelado
conflictivos.” (GOSMAN, 2012)

e. Instituto ETHOS

ETHOS

Es una organizacién sin fines de lucro creada por un grupo de
ejecutivos y empresarios del sector privado en el aino 1998 en Brasil.
“Tiene la misién de movilizar, sensibilizar y ayudar a las empresas a
administrar sus negocios en forma socialmente responsable,
volviéndolas aliadas en la construccién de una sociedad sostenible y
justa.” (Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social, 2005)

En el aino 2000 ETHOS lanzé un marco de indicadores de RSE que sirvieron de modelo
para otras organizaciones en Latinoamérica. Seglin el manual, los indicadores que el
Instituto Ethos define son los siguientes, divididos por temas:

v Valores, transparencia y gobernabilidad:

- Compromisos éticos
- Arraigo en la cultura organizacional
- Gobernabilidad corporativa
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Didlogo con los stakeholders.
Relaciones con la competencia
Balance social

Publico interno:

Relaciones con los sindicatos

Gestidn participativa

Compromiso con el futuro de los nifios

Valoracién de la diversidad

Politica de remuneracidn, beneficios y carrera

Atenciodn a la salud, la seguridad y las condiciones de trabajo
Compromiso con el desarrollo profesional y el empleo
Comportamiento frente a las desincorporaciones
Preparacidn para la jubilacién

Medio ambiente:

Proveedores:

Compromiso de la empresa con la causa ambiental

Educacidn y creacién de conciencia ambiental

Gerencia del impacto sobre el medio ambiente y del ciclo de vida
de productos y servicios

Control de entradas y salidas de materiales en la empresa

Criterios de seleccidn y evaluacién de proveedores

Trabajo infantil en la cadena productiva

Trabajo forzado o andlogo al esclavo en la cadena productiva
Relaciones con trabajadores (servicios de terceros)

Apoyo al desarrollo de los proveedores

Consumidores/clientes:

Comunidad:

Politica de comunicaciéon comercial

Excelencia en la atencién

Conocimiento y administracién de los dafios potenciales de los
productos y servicios

Administracién del impacto de la empresa en la comunidad de
entorno inmediato

Relaciones con organizaciones locales

Financiamiento de la accion social

Compenetracién de la empresa con la accién social
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- Estrategias de actuacion en el drea social
- Reconocimiento y apoyo al trabajo voluntario de los empleados

v' Gobierno y sociedad
- Contribuciones para campaias politicas
- Prdcticas anticorrupciéon y soborno
- Liderazgo e influencia social
- Participacién en proyectos sociales gubernamentales

f. La OIT (Organizacion Internacional del Trabajo)

Es un organismo especializado de la Naciones Unidas, que

( XQ procura fomentar la justicia social y los derechos humanos y

laborales internacionalmente reconocidos. Fue creada en

I 1919, fruto del Tratado de Versalles, el cual dio origen a la

WI Sociedad de Naciones; y en 1946 se convirtid en el primero
organismo especializado de la ONU.

La OIT formula convenios y recomendaciones internacionales de trabajo, por los que
se fijan unas condiciones minimas en materia de derechos laborales fundamentales: como
libertad sindical, derecho de sindicacidn, derecho de negociacidn colectiva, abolicién del
trabajo forzoso, igualdad de oportunidades y de trato, y otras normas por las que se regulan
condiciones que abarcan todo el espectro de cuestiones relacionadas con el trabajo.

Su estructura ejecutiva se basa en un sistema tripartito -estados miembros,
agrupaciones empresariales (empleadores) y organizaciones sindicales (trabajadores)- que
en igualdad de condiciones tratan de alcanzar el consenso en la redaccion de sus
documentos -Convenios y Recomendaciones- que luego trasladan a las administraciones de
los paises para su seguimiento.

6.1.6. RSE y el Buen Gobierno Corporativo
La aplicacién y gestién de buenas practicas de Responsabilidad Social es sinébnimo
de un buen gobierno corporativo. La RSE define las reglas y las practicas que gobiernan las

relaciones entre directivos, accionistas y empleados de la empresa, asi como su interaccion
con las comunidades locales. Asegura transparencia, equidad y rendiciéon de cuentas, ya que
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el gobierno corporativo es un prerrequisito que genera el buen funcionamiento de las
instituciones del mercado, permitiéndole obtener mayor financiamiento externo vy
aumentar su crecimiento econémico.

Desde el punto de vista juridico un buen Gobierno Corporativo (GC) comprende la
publicacién y la informacién a los accionistas de las decisiones relevantes que los directivos
toman en el seno de la empresa; los derechos de los accionistas ejercidos a través de su
poder de voto (derecho politico); la regulacidon del funcionamiento de las juntas de
accionistas y del consejo de administracion, y los procedimientos para la toma de
decisiones; su objeto social; las relaciones del socio con la empresa (derecho y
obligaciones); la forma de liquidacion o disolucion de la misma. (AMABILE, 1998)

Desde esta mirada el buen GC engloba una multitud de aspectos relativos a la
empresa, como sociedad o persona juridica. Sin embargo, un buen GC no debe analizarse
Unicamente desde el punto de vista juridico; puesto que trasciende este dmbito. Es un
campo empresarial multidisciplinar cuya definicién y alcance depende del paradigma desde
el cual se aborda. (GARALDA, 2006)

6.1.6.1. La Inversion Socialmente Responsable (IRS)

La IRS consiste en el proceso de inversién que considera las considera las
consecuencias sociales y medioambientales, tanto positivas como negativas, dentro de un
contexto de riguroso analisis financiero. Asi pues, determinados valores y preocupaciones
sociales a jugar un papel destacado a la hora de tomar una decisién de inversion. “Los
inversores que aplican un modelo de inversidn responsable tratan de maximizar las
rentabilidades a largo plazo, mientras buscan oportunidades a corto plazo en materia de
ahorro de costes y de diferenciaciéon comercial.” (PwC; ASCRI, 2012)

La Organizacién de Naciones Unidas desarrollé un modelo de siete Principios parala
Inversion Responsable, denominado PRI por sus siglas en inglés (Principles for Responsible
Investment) con el objetivo de desarrollar un modelo de buenas practicas en materia de
inversién que las empresas en el mundo pudieran replicar. “Los Principios incluyen criterios
ambientales, sociales y de gobernanza empresarial, y proporcionan un marco estructural
para lograr mejores rendimientos a largo plazo de las inversiones y un mayor niumero de
mercados sustentables.” (Organizacion de Naciones Unidas - Global Compact - UNEP, 2006)

Es un hecho que el nimero de empresas socialmente responsables es cada vez
mayor. Son estas organizaciones quienes estan integrando los aspectos de la sostenibilidad
como parte fundamental de sus actividades de negocio. La pregunta que surge al respecto
es épor qué? La respuesta estd en el andlisis del contexto actual. “Nunca antes las empresas

31



habian tenido un alcance y una influencia tan importantes como en la actualidad. Esta
tendencia se ha visto impulsada por la busqueda de oportunidades comerciales: mano de
obra y recursos nuevos y mds econémicos, o nuevos mercados y dmbitos de servicio (por
ejemplo, en la prestacion de servicios tradicionalmente publicos)” (PwC; ASCRI, 2012).

Las nuevas oportunidades que tienen las organizaciones traen consigo
vulnerabilidades y responsabilidades importantes équé impacto tiene un aumento de las
ventas de un producto en la salud de la sociedad y en el medio ambiente del planeta? Los
avances producidos en las comunicaciones mundiales han originado una mayor
sensibilizacién de los clientes, activistas y reguladores acerca de estas cuestiones. Las
compaiiias y los inversores ya no pueden hacer oidos sordos a lo que sucede con sus
operaciones en el extranjero y en el conjunto de la cadena de valor.

Un ejemplo actual que puede ilustrar la relevancia de vigilar responsablemente la
cadena de valor del desarrollo de productos y servicios y la presién que ejercen los
consumidores a través de las redes sociales y los medios de comunicacién es lo ocurrido
con el tragico derrumbe en un complejo de fabricacién textil en Bangladesh en abril de
20132, El nimero de fallecidos superd los 6003, y el escdndalo se hizo mayor cuando
empezaron a salir a la luz detalles escabrosos acerca de las inadecuadas condiciones en las
gue se encontraban los trabajadores, las jornadas de trabajo y los bajisimos salarios que
percibian. El foco de los medios se centrd en las empresas que compraban estos textiles y
su responsabilidad en la tragedia.

“La dimensidn y las causas de la tragedia han provocado las protestas de activistas de
todo el mundo, que apuntan a las multinacionales de la moda que encargan productos
made in Bangladesh a factorias como la derrumbada. El Corte Inglés confirmé en una
nota que se han producido "un nimero reducido de prendas" en una de las cuatro
fabricas del edificio. La empresa espafiola explicd que la "fabrica habia pasado una
auditoria social en el marco de BSCI" y atribuye a las autoridades locales la
responsabilidad de las inspecciones técnicas de los edificios. Otras grandes empresas,
como la britanica Primark, la canadiense Loblaw y la danesa Group PWT admitieron
que en el edificio derrumbado se elaboraban sus encargos.” (AGENCIA EFE, 2013)

Este hecho provocd que muchas de las compaiiias que fabrican en Bangladesh tuvieran que
revisar sus procesos productivos para dar explicaciones al mundo. Lo que demuestra la
importancia de hacer inversiones responsables.

Los principios de la ONU para la Inversién Responsable son los siguientes:

2 Agencia EFE. 25 de abril de 2013. 243 muertos en el siniestro en una fabrica textil de Bangladesh. Diario El
Pais Internacional. Obtenido el 9 de mayo de 2013.

3 Agencia EFE. 5 de mayo de 2013. El nimero de fallecidos en el derrumbe de Bangladesh supera los 600.
Diario El Pais Internacional. Obtenido el 9 de mayo de 2013.
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1. Incorporaremos las cuestiones ASG (Ambientales, Sociales y de buen Gobierno) en
nuestros procesos de analisis y de adopcion de decisiones en materia de inversiones.

2. Seremos propietarios de bienes activos e incorporaremos las cuestiones ASG a
nuestras practicas y politicas.

3. Pediremos a las entidades en que invirtamos que publiquen las informaciones
apropiadas sobre las cuestiones ASG.

4. Promoveremos la aceptacion y aplicacién de los Principios en la comunidad global
de la inversion.

5. Colaboraremos para mejorar nuestra eficacia en la aplicacién de los Principios.

6. Informaremos sobre nuestras actividades y progresos en la aplicacién de los
Principios.

“Los Principios de Inversidn Responsable que nacieron al amparo del programa de
Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP por sus siglas en inglés) y del Pacto Mundial
han demostrado ser un catalizador para fomentar y promover las mejores practicas
medioambientales y de sostenibilidad en las operaciones de entidades financieras.” (SOCIAL
INVESTMENT FORUM, 2012)

6.1.6.2.  El Cédigo de Buen Gobierno Corporativo

Una de las tareas fundamentales del maximo érgano de gobierno de una empresa es
asegurarse de que todos los integrantes de la misma se comportan de la forma apropiada.
“Un Cédigo de Gobierno Corporativo es un conjunto de principios no obligatorios,
estdndares o buenas practicas, formulados por un determinado colectivo y relacionados
con el gobierno interno de las organizaciones.” (WEIL, GOSTHAL, & MANGES, 2002)

El papel del denominado Gobierno Corporativo o Gobierno de las empresas, ha
adquirido gran relevancia en las ultimas décadas en el plano internacional. Los distintos
escandalos financieros que han tenido lugar en los uUltimos afios (Lehman Brothers, Enron,
Parmalat, Tyco, WorldCom, Madoff, AIG, entre otros), han generado una creciente
preocupacion en esta area, que desencadend en el desarrollo de diversas recomendaciones
y regulaciones sobre Gobierno Corporativo que se han plasmado en distintos informes en
el contexto global.

Cada uno de los cdodigos existentes en los diferentes paises tiene caracteristicas
propias, pero existen recomendaciones comunes en la mayoria de ellos. “En muchos se
recomienda que se incluya un niumero determinado de consejeros externos para garantizar
la independencia de los 6rganos de gobierno, que el tamafio del Consejo no sea demasiado
grande, que las remuneraciones de los directivos no sean fijas sino que estén en relacién
con los rendimientos de los accionistas, que el rol del Presidente y del CEO (Chief Executive
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Officer) recaiga en personas distintas, etc.” (FERRUZ AGUDO, MARCO SANJUAN, & ACERO
FRAILE, 2010)

En linea con lo mencionado anteriormente, las principales divergencias que existen
entre los diversos cddigos son: (GREGORY & SIMMELKJAER, 2002)

e Grado de representatividad de los trabajadores en las empresas.

e Difusién de la composicidn de los érganos de gobierno.

e Estructura de gobierno con delegaciones y responsabilidades.

e Comisiones de gobierno (auditoria, remuneracidon y nombramientos).

e Proteccidn igualitaria de los derechos de los accionistas y mecanismos de
participacion.

e Liderazgo e independencia del 6rgano supervisor.

En términos generales los Codigos de Buen Gobierno dictan recomendaciones
voluntarias a seguir por las empresas sobre la base de un “cumplir o explicar”, salvo en el
caso de Alemania, Reino Unido e Italia donde se exige el cumplimiento de sus
recomendaciones. Ademas, se circunscriben, al menos en sus inicios, al ambito de la
autorregulacion, aunque instan a los poderes publicos a hacer el uso que consideren
oportuno de las recomendaciones contenidas en este informe, formulando las propuestas
legislativas o reglamentarias que estimen convenientes.

6.1.7. RSE en la cadena de valor

“La cadena de valor es un método de analisis para examinar sistematicamente todas las
actividades del desempefio de una compafiia”. (ACCION RSE, 2011) El concepto fue acufiado
por Michael Porter en su libro “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior

Performance”, publicado en 1985.

La globalizacién de la economia y de los medios de comunicacidn hizo que las empresas
estén cada vez mas involucradas en una compleja red de cadenas internacionales de
proveedores y clientes. Paralelamente, las empresas compradoras son consideradas
responsables de los problemas ambientales y sociales de sus productos, aunque no sean
causados por ellas sino por sus proveedores. En respuesta a estas demandas de
responsabilidad, las empresas se ven obligadas a integrar las normas ambientales y sociales
en su gestion del abastecimiento.

Las regulaciones gubernamentales, locales y regionales en relacion con la sostenibilidad
de sus procesos productivos estdan aumentando. Este incremento de las regulaciones
sociales y medioambientales afecta a la capacidad de las empresas para proveer y distribuir
productos mundialmente. El incumplimiento de estas regulaciones implica costes;
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sanciones, gastos legales, pérdida de productividad debido a inspecciones adicionales,
posible cierre de las operaciones, y también tiene efectos sobre la reputacion corporativa.

“En 1999 tuvo lugar el primer juicio contra las fabricas donde se explota al obrero
empez6 en Saipan. Entre los acusados estaban The Gap, Tomy Hilfiger, May Company, Levi
Strauss & Co y Calvin Klein. De los 26 acusados, 23 empresas llegaron a un acuerdo de pagar
una suma, y confirmaron que permitirian la monitorizacién independiente en las fabricas.”
(STRANDBERG, 2010)

6.1.8. RSE en Argentina

En la escena local la relacion entre empresa y sociedad como area de trabajo en la
definicion de politicas empresariales es relativamente reciente.

Es necesario tener en cuenta el contexto histérico, social y econdmico del pais para
tener un acercamiento un poco mas preciso al tema. Durante los noventa, grandes
transformaciones tuvieron lugar en América Latina. “Argentina, en particular, comenzé a
implementar politicas econdmicas mas abiertas y liberales a las aplicadas por los gobiernos
precedentes” (PALADINO & MOHAN, TENDENCIAS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIA EN ARGENTINA, 202) A pesar de esta tendencia, en 1998, el pais vividé en un
proceso de deterioro que desembocé en una crisis de enormes dimensiones en 2002.

“Los afos noventa marcaron cambios estructurales que afectaron a las empresas,
como por ejemplo el ingreso de capitales extranjeros o la privatizacion de empresas
publicas y bancos, entre otros. Esta década fue también importante para el desarrollo del
Tercer Sector en Argentina, tanto para las Organizaciones No Gubernamentales (ONGs)
como para las fundaciones empresarias que alcanzaron mayor volumen y visibilidad.”
(PALADINO & MOHAN, TENDENCIAS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA EN
ARGENTINA, 202)

De acuerdo con el informe de la empresa ComunicaRSE, acerca de la gestion de la
RSE en el pais, cada vez son mas las empresas que incorporan actividades vinculadas con
este tema. “Se trata de un ambito nuevo, en el que no se ha consolidado aun un modelo
Unico e indiscutido de gestion y sobre el que todavia hay escasa produccidon y formacion
académica” (COMUNICARSE, 2008)

De este estudio se desprendieron los siguientes resultados:

e Solo el 27% de las empresas tenia un area de gestidn especializada en RSE, bajo
esa denominacion.
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e Casi el 60% atendia estos temas desde dareas vinculadas a la Comunicacion o las
Relaciones Institucionales.

e Dentro del drea trabajan entre 3 y 5 personas, la mayoria mujeres y con formacién
en Comunicacidn y estudios de postgrado en la misma tematica.

e En cuanto a su estructura, la tendencia marcaba que el area de RSE se convertiria
en una gerencia especifica.

Se desarrollé una tendencia de crear areas y gerencias especificas de RSE a la que se
sumaron algunas empresas. “Una de las primeras fue la tabacalera Nobleza Piccardo que en
2002 creé la Gerencia de Responsabilidad Social Corporativa, a cargo de la realizacion de su
Balance Social” (COMUNICARSE, 2012)

Tiempo después se empezd a hablar de la necesidad de integrar la RSE en el resto de
la empresa para que pudiera garantizarse una insercion estratégica que fuera mas alld de
lo filantrépico, se desatd el surgimiento de los dérganos colegiados mds amplios y
representativos bajo la forma de Comités de RSE, generalmente presididos por el CEO. Esto
marca una gran diferencia a la hora de analizar la importancia que las organizaciones
otorgan a la RSE.

Argentina se ha unido a iniciativas globales en materia de RSE. En 2003 se lanzo el
Pacto Global en el pais y en 2005 se oficializd a partir de la conformaciéon de un cuerpo de
gobierno. En la actualidad hay mds de 350 empresas locales que adhirieron a esta iniciativa
de las Naciones Unidas que provee un marco general para fomentar el crecimiento
sustentable y la responsabilidad civica de empresas comprometidas y creativas.

En otro sentido, la Republica Argentina participd activamente a lo largo del proceso
internacional de desarrollo de la ISO 26000. “Hacia fines del afio 2004, IRAM (Instituto
Argentino de Normalizacion y Certificacion) en su cardcter de Organismo Nacional de
Normalizacion miembro de ISO, reconocié la importancia de la participacidn activa del pais
en el proceso de elaboracidon de la norma internacional en responsabilidad social.”
(ROSENFELD, 2012)

Una vez publicada la Norma Internacional ISO 26000:2010 — Guia de responsabilidad
social, en concordancia con lo recomendado a nivel internacional por I1SO, el Comité Espejo

Local avanzé en la conformacién del nuevo Comité de Expertos Post-publicacién.

En el mes de octubre de 2010 el mismo decidio iniciar el proceso de adopcidn de la
norma 1SO 26000:2010 como norma nacional. (ROSENFELD, 2012)

La RSE se consolidé en el pais de una manera ligada a las crisis econdmicas y por lo
tanto, muy relacionada con la ayuda social; hoy su concepto parece haber virado hacia lo

36



mas estratégico de la companiia: el respeto hacia los grupos de interés y la sustentabilidad
de los negocios. Una investigacidn sobre el tema realizada por IDEA en 2003 mostré que la
gestidn de la RSE en las empresas resulté ser casi en forma unanime un asunto del area de
relaciones externas e institucionales.

De acuerdo con los resultados de Tercera Encuesta sobre Desarrollo Sostenible en
el Sector Privado en Argentina de la consultora PwC (PwC, 2011), el 94% de las compaiiias
participantes manifiesta que contar con una estrategia de sostenibilidad es un requisito de
competitividad. De ese total, un 60% declara que es imprescindible, mientras que un 34%
afirma que si bien es necesaria, no es fundamental ni urgente. Este resultado estd en la
misma linea de las tendencias globales, que ven la sostenibilidad como necesaria para ser
competitivo en el mercado actual.

La encuesta de PwC refleja la manera como los empresarios del sector privado en el pais
perciben la Responsabilidad Social y los beneficios de su gestién. Es destacable que el 56%
de los encuestados ubicaron la RSE como uno de los cinco temas prioritarios en su agenda.
“No obstante, a la hora de evaluar el nivel de relevancia que se le otorga a este tema en las
empresas en general, solo el 16% estimdé que ubican este tema en este rango de
prioridades.” (PwC, 2011)

El futuro de la RSE en Argentina parece promisorio en materia de compromiso del sector
privado. El 86% de las empresas encuestadas por PwC declaré que su compromiso en la
gestion de sostenibilidad aumentd en los ultimos dos afios, y el 54% clasificd a dicho
incremento como significativo. Al mismo tiempo, declararon su compromiso aumentara en
los dos afios préximos.

6.1.9. La RSE y los Recursos Humanos

La RSE avanzo hacia su madurez conceptual y terminé de definir la esfera de su
influencia cuando desde diversos ambitos se alertd sobre la necesidad de incluir a todos los
grupos de interés de la empresa dentro de su estrategia, privilegiando, incluso, a los propios
empleados o publico interno como un grupo de interés primario clave para la consecucién
de los objetivos de la empresa.

Esta vision superadora y evolucionista procurd llevar a la RSE mas alla de la dimension
filantrépica y de buenos vinculos con la comunidad que la caracterizd univocamente en sus
inicios. La inclind hacia una mirada mas retrospectiva que la obligd a equilibrar la tensién

III

entre el “afuera” y el adentro”.
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Uno de los problemas mas importantes a los que se debe enfrentar una empresa es
atraer trabajadores cualificados y lograr que permanezcan fieles en su servicio. Dentro de
este planteamiento todas aquellas medidas que influyan positivamente en el aprendizaje
de los trabajadores, la mejora de informacidén, de responsabilidad, de equilibrio con la vida
familiar, de igual retributiva y profesional asi como la participacién de beneficios, las
practicas responsables de contratacidén, en particular las no discriminatorias y la lucha
contra la exclusion social previstos en la estrategia europea de empleo deben incluirse
dentro del ambito de la RSE en su dimension interna.

Un estudio realizado por el Sustainability Assett Management en 2003% demostré que
existe una correlacion positiva entre la gestién del capital humano y un buen desempeiio
econdmico de la empresa. Las compafiias que se destacan por una gestidn responsable de
sus recursos humanos logran reducir costos asociados a riesgos, promueven la innovacion,
retienen a los mejores talentos y se convierten en los lugares para trabajar mas atractivos
para los mejores empleados del mercado.

La nueva orientacion de las actividades internas que deben ser gestionadas por parte
de los responsables de Recursos Humanos no sélo resulta inevitable dadas sus implicaciones
tanto internas como externas; también exige por parte de las unidades de gestiéon de
personas su asimilaciéon y puesta en marcha, implicando por ello una serie de
consecuencias.

“La imbricacién de la gestién de los recursos humanos dentro de las estrategias de RSE
ha sido un proceso paulatino pero incesante. Las practicas de RSE han impuesto una
novedosa agenda de temas dentro de los RRHH, que las empresas van incorporando a su
gestion a medida que avanzan en la instauraciéon de una cultura responsable en los
negocios.” (COMUNICARSE, 2011)

Los temas a los que se refiere la investigacion de COMUNICARSE, tienen que ver con las
siguientes practicas:

e Diversidad en la empresa: que de acuerdo con la Unién Europea, “implica un
tratamiento equitativo en referencia al acceso al empleo u ocupacion (incluyendo la

4 El studio se denominé “Valuing and promoting sustainable business an investor prospective”. El
Sustainability Assett Management es un instituto suizo dedicado a la investigacion de sustentabilidad en el
mundo.

38



promocion, el entrenamiento vocacional, las condiciones de empleo y la
pertenencia a ciertas organizaciones) a todas las empresas, mas alld de su origen

I”

étnico o racial, religién o creencias, discapacidad, edad u orientacién sexua

El Instituto Europeo para la Gestidon de la Diversidad (IEGD) entiende por Diversidad
los perfiles que diferencian a las personas y que tienen un impacto en el
comportamiento grupal. Hay diversidades visibles y diversidades no visibles que
deben gestionarse para potenciar su contribucidn y reducir conflictos.

Siguiendo a Cox, “la diversidad se producira en la empresa cuando las caracteristicas
socioculturales que definen a la sociedad en la que dicha organizacién actua, se
reflejan en la plantilla de trabajadores. (COX, 1994)

Los beneficios de la gestion de la diversidad cultural, por ejemplo, son objeto de
debate en la actualidad. Algunos autores hablan de una relacién positiva entre la
diversidad y los desempefios y resultados (FINKLESTEIN & HAMBRICK, 1996), otros
no han encontrado ninguna relacién (JACKSON, 1992) (JEHN, NORTHCRAFT, &
NEALE, 1999)

Segun el estudio “Los costes y beneficios de la diversidad” desarrollado por el (IEGD),
introducir leyes a favor de la no discriminacion en las empresas ya no es sélo una
cuestién de principios sino también de negocios. Una amplia mayoria de las
empresas que formaron parte de la muestra del estudio afirmaron que las politicas
de diversidad representaron beneficios reputacionales, de retencién de talento y de
motivacion para el personal.

En su informe de Desarrollo Mundial 2012 el Banco Mundial concluye que la
igualdad de género es determinante en el desarrollo econdmico de los pueblos.

La aspiracién legitima a la igualdad configura uno de los retos mads propios y
sustanciales de los seres humanos y por ello las sociedades y el propio estado tienen
gue garantizar su fundamento juridico y politico. A ello tampoco pueden ser ajenas
las empresas como una parte mas del entramado social y econédmico. En la sociedad
hay colectivos que suelen ser discriminados por cuestiones variadas tales como el
género, la raza, la edad, las condiciones socioeconémicas, etc. Sabiendo de estas
dificultades, hay empresas que disefian politicas dirigidas explicitamente a
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integrarlos en el mercado laboral como una forma de generar un ambiente de
trabajo inclusivo.

“Las politicas y procedimientos que se ponen en practica al momento de elegir a las
personas que formaran parte de una empresa reflejan claramente su nivel de
compromiso en la promocidn de un ambiente laboral diverso e inclusivo.”
(COMUNICARSE, 2011)

Conciliacion de vida personal y laboral: Este tema ha cobrado especial importancia
en los ultimos afios. Es una reaccién frente a una excesiva orientacion al logro de
objetivos profesionales en detrimento de la satisfaccién de otras necesidades de la
persona. “Las medidas al respecto pueden ser brindar prestaciones econdmicas
extraordinarias, dar al empleado servicios asistenciales extraordinarios y poner en
marcha planes de flexibilidad de jornada laboral.” (COMUNICARSE, 2011)

Los departamentos de Recursos Humanos han desarrollado practicas conciliadoras
para facilitar el equilibrio entre el trabajo y la vida personal, algunas de ellas son:

Practicas conciliadoras

e N

1. Flexibilidad en el tiempo 5. Ayudas/servicios
de trabajo que favorecen la
conciliacién

[ 4. Politicas de ]

conciliacién permisos/excedencias

{2. Horarios que favorecen la

3. Flexibilidad en el lugar
de trabajo

Grafico 3: Las politicas de conciliacion de la vida familiar y laboral desde la perspectiva del
empleador. Universidad Complutense de Madrid. Cuadernos de Trabaio.

Otra de las herramientas conciliadoras es el trabajo a distancia o desde el hogar. Se
denomina teletrabajo. “Un teletrabajador es una persona que desempefia un
trabajo para una compaiiia, bajo contrato directo o indirecto, fuera del local de Ia
empresa, por remuneracion, que resulta en la provision de un producto o de un
servicio como especificado por el empleador independientemente de quién provea
el equipo, materiales u otros insumos utilizados.” (COMUNICARSE, 2011)
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Salud y seguridad en el lugar de trabajo: El cuidado en la salud y la prevencién de
riesgos laborales vistos desde la perspectiva de la RSE deben complementar la
normativa que exista al respecto, de tal manera que no se convierta en el mero
cumplir de los preceptos legales, sino que trascienda.

En la actualidad, la salud y la seguridad en el lugar de trabajo se han estimado como
un reto asi como el descenso de los accidentes de trabajo, la expresién mas
traumatica del interés de este tipo de cuestiones suscita en numerosas ocasiones
entre las empresas una conquista obligada.

La Organizaciéon Mundial de Salud (OMS) planteé en 1998 en su declaracién sobre
salud en el trabajo en el siglo XXI, que “el accidente laboral afecta no Unicamente a
la propia higiene social, sino también implica a la productividad y la calidad de todo
sistema productivo, ademas, supone un trauma y una desgracia para el conjunto de
aquellos trabajadores que se ven afectados por este tipo de incidencias.”

En el afio 1999 el foro Europeo de Accidentes de Trabajo que se celebré en Zurich
abordd la necesidad de aumentar los criterios de responsabilidad sobre las empresas
haciendo que estas asumieran costes especificos en funcién del numero de
siniestros.

Los programas de salud en la empresa contribuyen a mejorar sensiblemente la
calidad de vida de los empleados y tienen consecuencias positivas en la moral y en
la productividad, reportando grandes beneficios para las empresas. Estos
programas incluyen acciones sobre alimentacidon sana, actividad fisica, habitos
saludables dentro y fuera del trabajo, hasta chequeos médicos periddicos a cargo de
la empresa.

Programas de voluntariado corporativo: Points of Light, fundacidén norteamericana
especializada en voluntariado, define el voluntariado corporativo como “cualquier
medio formal u organizado utilizado por una compaiiia para animar y apoyar a sus
empleados y jubilados a ofrecer voluntariamente su tiempo y habilidades al servicio
de su comunidad” (POINTS OF LIGHT FOUNDATION, 1996)
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El objetivo de los programas de voluntariado corporativo es potenciar el impacto

positivo de la empresa en la comunidad a través de las capacidades profesionales y

humanas de sus miembros.

El experto en voluntariado corporativo, Kerry K. Allen, presidente del IAVE

(International Association for Volunteer Effort) identific6 5 tipos de programas
clasicos desarrollados en este ambito (INSTITUTO ETHQOS, 2004):

Matching individual: Algunas empresas crean estructuras internas,
dedicadas a hacer coincidir a cada empleado con trabajos especificos que
requieren realizarse en una organizacion sin fines de lucro.

Proyectos grupales: Es uno de los programas que otorga mayor visibilidad a
la empresa, los proyectos grupales ofrecen una manera eficaz de focalizarse
en proyectos especificos de corto plazo. Ademds, ofrece una mayor
seguridad al trabajador que se decide a ser voluntario, ya que le brinda la
oportunidad de trabajar junto a sus compaferos y amigos.

Tiempo libre: En términos simples, significa permitir que los empleados
involucrados en acciones de servicio a la comunidad, puedan tomar algunas
horas de trabajo (rentadas) para realizar sus actividades voluntarias.
Personal en préstamo: Una extensiéon natural de la categoria anterior.
Significa “ofrecer” a los empleados -en préstamo- a una organizacion
comunitaria para que colaboren en determinados proyectos por un periodo
de tiempo que puede ir de una semana a varios meses. El funcionario puede
desempeiiarse como complemento de un staff existente para una iniciativa
determinada.

Permiso por servicio social: Es un programa relativamente nuevo que implica
liberar al empleado de sus responsabilidades de trabajo por un periodo de
tiempo que puede ser hasta de un afio. Durante este tiempo -aunque esto
varia segun la empresa- puede recibir salario completo, beneficios y garantia
de retorno a su puesto (u otro similar) una vez finalizada la accidn
comunitaria.

e Equidad salarial: Las crisis econémicas recientes pusieron en la picota la enorme

brecha salarial que existe entre los salarios mas altos y mas bajos de las empresas.

Asi como las diferencias existentes en la remuneracidon de hombres y mujeres.
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Segun el estudio del Instituto de la Mujer “Diferencia y Discriminacion Salarial” la
diferencia salarial, también denominada brecha salarial o desigualdad salarial, se
refiere a la brecha existente entre lo que cobran, de media, hombres y mujeres, esto
es, la diferencia salarial se define como la distancia existente entre el salario
masculino y el femenino.

En relaciéon con los salarios, la OIT indica que los sueldos y las condiciones del trabajo
ofrecidos en las multinacionales no deberian ser menos favorables que los ofrecidos
en empresas del pais donde se encuentran. Si una multinacional opera en un pais en
vias de desarrollo, las condiciones deberian ser, al menos, suficientes para satisfacer
las necesidades basicas de los trabajadores y de sus familias, o deberian
proporcionar las mejores condiciones posibles, en el marco de la politica
gubernamental.

Los planteamientos albergados en la RSE Interna convergen en el interés por el cuidado
del recurso humano, entendido como elemento fundamental de las organizaciones. Esto
supone una orientacidn que conecta con aspiraciones y esperanzas tanto de los ciudadanos
como del conjunto de la sociedad y que tienen su correlato dentro de las organizaciones,
por la légica interaccidn que estas mantienen con la sociedad.

De esta manera, los departamentos de Recursos Humanos no pueden permanecer
extrafos a todas estas sensibilidades. Pero no sélo porque corresponda a su funcion la
deteccidn, retencién y trato debido a los integrantes de las organizaciones; también aplica
a su imagen y a su consideracién tanto en su cercano mundo empresarial como ante el
conjunto de la sociedad.

Mas en concreto, los departamentos de Recursos Humanos no pueden conformarse
s6lo con la deteccidon de estas nacientes preocupaciones que exigen, al menos, encauce.
Bajo la perspectiva de una orientacion eminentemente proactiva que corresponde a los
nuevos tiempos, se ha de ir tanto a la evitacion como a la resolucién de las consecuencias
gue como modernos desafios aglutinamos bajo la denominacién de Responsabilidad Social
Empresarial Interna.

Ante las nuevas demandas del mercado laboral actual, los departamentos de gestion
de personas estan llamados a ser los impulsores de buenas prdcticas de RSE y a poner en
marcha planes para hacer frente a los desafios del contexto actual
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6.2. CONCEPTUALIZACION DEL COMPROMISO AFECTIVO Y LA REPUTACION
CORPORATIVA

6.2.1. El compromiso afectivo

El compromiso afectivo es un factor fundamental a analizar en relacién con la presente
investigacion. Este concepto hace referencia a la fuerza con que un individuo se identifica y
esta involucrado con su organizacion (ALLEN & MEYER, 1996) “Los empleados con altos
niveles de compromiso se implican con los objetivos de la organizacién y actian de forma
consecuente, mejorando su desempeiio y realizando conductas pro-sociales hacia sus
colegas y la organizacién en su conjunto” (COPRANZANO & MITCHELL, 2005)

Ardichvili afirma que cuando el vinculo que une a los empleados con su organizacion
es el compromiso afectivo, estdn dispuestos a realizar esfuerzos extra para actuar con
ciudadania compartiendo su conocimiento con sus compafieros. (ARDICHIVILI, 2008)

El compromiso de las personas con la organizacion para la que trabajan es un activo
importante; puede ser uno de los mecanismos que tiene la direccién de recursos
humanos para analizar la lealtad y vinculacién de los empleados con su organizacién.
Es por tanto, importante para las organizaciones conocer no sélo el tipo sino también el
grado de compromiso de sus miembros.

Este elemento es importante para la investigacion en la medida que es uno de los
principales factores que se analizaran en relacidon con las practicas de RSE. El objetivo es
describir de qué manera las acciones de Responsabilidad Social que desarrollan las
organizaciones impactan en el compromiso afectivo de los empleados. El concepto de

III

“compromiso laboral” se identifica en las empresas como el vinculo de lealtad por el
cual el trabajador desea permanecer en la organizacidon, debido a su motivacién
implicita. “El compromiso afectivo (deseo) se refiere a los lazos emocionales que las
personas forjan con la organizacién al percibir la satisfaccién de sus necesidades
(especialmente las psicoldgicas) y expectativas; por ende, disfrutan de su permanencia

en la organizacién.” (CHIANG, NUNEZ, MARTIN, & SALAZAR, 2010)
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6.2.2. La reputacion corporativa

Al igual que los conceptos de imagen e identidad corporativa, el de reputacion
corporativa también tiene multiples definiciones y ha sido abordado desde diversas
disciplinas. Por tal razén no existe un consenso respecto de su significado. A continuacion
una muestra de lo que diversos autores han definido como reputacién corporativa:

Autor Definicion

Agregacion de las percepciones de cada uno de los parti-
cipantes sobre como la organizacion responde y satisface
las demandas y expectativas de los stakeholders de la
organizacion.

® Wartick (1992)

Representacion colectiva de las acciones y los resultados

: pasados de la empresa que describe la habilidad de ésta

® Fombrun & Van Riel (2002) para aportar valor a los distintos stakeholders internos o
externos.

Suma de los valores que los grupos de interés atribuyen a

@ Croft (2003) la compaiiia, basados en su percepcién e interpretacion de
laimagen que la compaiia comunica y en su comporta-
miento a lo largo del tiempo.

Conocimiento de las verdaderas caracteristicas de una

@® Ferguson, Deephouse y Ferguson (2000) empresa y las emociones que hacia ella sienten los stake-
holders.

Reconocimiento que los stakeholders de una organizacion
hacen de su comportamiento corporativo a partir del

@ Villafaie (2002) grado del cumplimiento de sus compromisos con relacion
a sus clientes, empleados, accionistas y la comunidad en
general.

Conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa los
diversos grupos de interés con los que se relaciona (stake-
: : holders), tanto internos como externos. Es el resultado del
® Foro de Reputacién Corporativa (2006) comportamiento desarrollado por la empresa a lo largo
del tiempo y describe su capacidad para distribuir valorf a
los mencionados grupos.

Tabla I: Definiciones de reputacion corporativa . Fuente: |E Business School — Foro de Reputacion Corporativa.
“REPUTACION CORPORATIVA: Introduccién a la gestion de los riesgos reputacionales”.

Las definiciones anteriores, a pesar de su cardcter heterogéneo, reconocen la
reputacién corporativa como un “intangible” °>, que estd basado en el conjunto de
percepciones que tienen sobre la empresa los diversos grupos de interés e instituciones con
las que se relaciona (stakeholders), tanto internos como externos.

En linea con estos argumentos, la reputacidn corporativa se considera una capacidad
dindmica, que integra una serie de recursos que la empresa pone en juego, de modo que le

5> Segun las normas internacionales de contabilidad, un activo intangible es aquel que carece de
propiedades fisicas. (FAS 142 Norma Internacional de contabilidad Financiera referente a activos intangibles
y fondo de comercio)

45



permita crear una identidad empresarial que se pueda transmitir al exterior y difundir de
modo interno (TEECE, PISANO, & SHUEN, 1997).

“La reputacion es el resultado de la estimacion de los distintos publicos que tienen
una relacién con la empresa.” (MINGUEZ ARRANZ, 2000) Es asi como los clientes, por
ejemplo, tienen una estimacion sobre la calidad de los productos y servicios que ofrece la
empresa. Tal estimacion influird directamente sobre su precio en el mercado.

Enlo que respecta a la materia de investigacion del presente trabajo, es interesante
analizar la reputacién que tiene la empresa frente a su publico interno, es decir, sus
empleados. “Si una empresa es un lugar de trabajo apetecible, mayor serd su capacidad
para atraer y mantener gente con talento que estard incluso dispuesta a cobrar un poco
menos, pues la diferencia se traduce en términos de reputacidon también para ellos”.
(MINGUEZ ARRANZ, 2000)

Como ya se ha mencionado, el entorno empresarial actual se caracteriza por una
demanda creciente de transparencia, ética y responsabilidad social, un acceso inmediato a
la informacion via internet y cadenas de suministro y produccién cada vez mas globalizadas.
Lo que esto ha provocado es una creciente presion externa hacia las empresas, que estan
permanentemente en el punto de mira de sus stakeholders. A manera de ejemplo, se
pueden analizar las crisis que han aflorado en el sector financiero internacional. Que
sirvieron para probar que la confianza de los distintos grupos de interés, y del mercado en
general, puede verse gravemente afectada por actos controvertidos (tanto si son
meramente percibidos, como si son reales) y que “bajo determinadas circunstancias, una
reputacién corporativa bien construida puede destruirse en poco tiempo.” (IE BUSINESS
SCHOOL Y FORO DE REPUTACION CORPORATIVA, 2011)

De acuerdo con el informe del Foro de Reputacién Corporativa en 2011, la gestion
de la reputacidon se ha convertido en una de las mayores oportunidades de creacién y
proteccion de valor para las empresas. Igualmente, en la encuesta realizada en 2007 por
PwC Global, el riesgo reputacional es reconocido como una de las mayores amenazas para
el valor de mercado de una institucion financiera.

El informe de Reputacién Corporativa reconoce que una buena reputacion
corporativa puede ayudar a una empresa a:

e Facilitar la permanencia de las acciones en manos de los inversores y el deseo de
nuevos inversores por adquirirlas.

e Despertar el deseo de los consumidores por comprar sus productos y lograr una
mayor fidelidad.

» Desarrollar las relaciones con proveedores como “partners” a largo plazo.
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e Influir en la actitud de los competidores.

e Lograr atencion positiva de medios de comunicacién.

e Motivar y mantener a los empleados.

e Disfrutar del beneficio de la duda, en caso de crisis, por parte de los stakeholders.

De la misma manera que se confunden los términos identidad e imagen corporativa,
también se tienden a solapar y utilizar como sinédnimos los conceptos de reputacién e
imagen corporativa, ya que cuando una empresa mantiene durante mucho tiempo una
imagen positiva ante sus stakeholders, se acaba convirtiendo en una buena reputacion.

Vicente Blanco, director de Eurotalent, opina al respecto que no debe confundirse
la imagen corporativa, que no deja de ser una percepcidn y por tanto una figura, con la
reputacién corporativa, que es un "fondo" que hay que consolidar. La imagen corporativa
es, o puede ser, algo superficial; la reputacidn es algo mucho mas sélido, que se basa en los
comportamientos de la empresa con todos los colectivos e instituciones que se relacionan
con ella, desde sus empleados hasta la sociedad con la que convive. (BLANCO, 2010)

Por su parte, el catedratico Norberto Minguez opina que “los conceptos de identidad
e imagen corporativa son interdependientes; no hay imagen sin identidad, pues lo que se
comunica no puede ser puro diseno, sino que ha de estar anclado necesariamente en la
realidad; y al mismo tiempo, no hay representacién posible de la identidad si no es a través
de la imagen, que constituye su mejor expresion.”

A partir de este pensamiento, Minguez elabora una lista de componentes de la
reputacién corporativa.

6.2.2.1. Componentes de la reputacién corporativa (MINGUEZ ARRANZ, 2000):

a. Reputacion comercial: Parte de la experiencia que tiene el cliente con los
productos y servicios que comercializa la organizaciéon y su valoracién de
dicha experiencia. El concepto de cliente en este sentido abarca también a
los intermediarios que hacen llegar los productos al consumidor final y a los
proveedores de materiales o productos necesarios para el funcionamiento
de una empresa.

La reputacidén comercial se vera afectada por los siguientes aspectos:

. Grado de satisfaccién del cliente.

] Juicio sobre la calidad de los productos o servicios adquiridos.

] Grado de fidelidad hacia los productos o servicios de la compaiiia.

] Estimacidn de los puntos fuertes y débiles de la compania.

] Grado de confianza y credibilidad de la compaiiia y de sus productos.
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. Comparacion con organizaciones competidoras del sector.

Reputacion econémico-financiera: Determinada por el juicio que tienen de la
compaiia grandes inversores, pequefios accionistas, intermediarios
financieros, entidades financieras, analistas financieros y prensa econdmica.
Dicha reputacién depende en ultima instancia de los siguientes factores:

= Credibilidad que inspira la compaiiia.

= Sensacién de seguridad y estabilidad.

= Valoracion de la volatilidad.

= Valoracion del endeudamiento.

= Valoracion de la rentabilidad.

= Estimacion de la calidad en la direccidén de la empresa.

= Percepcion de perspectivas de crecimiento financiero y de negocio.
= Valoracion comparativa con otras empresas del sector.

Reputacion interna: Es la estimacion que los empleados tienen de la
empresa, de acuerdo al andlisis que hacen sobre los atributos de su imagen
organizacional.

La reputacién interna esta determinada por los siguientes factores:

= Valoracion de las condiciones de trabajo.

= Valoracién del didlogo y la participacion dentro de la organizacion.
= Apreciacién de la imagen organizacional.

= Apreciacién de valores internos.

= Apreciacién de la informacién interna.

= Valoracion de los productos y servicios de la compaiiia.

= Valoracion del funcionamiento de la organizacion.

= Sentimiento de orgullo, confianza y seguridad en la organizacion.
= Valoracidon comparativa con otras empresas del sector.

= Evaluacién de expectativas.

Reputacion sectorial: depende de la valoracion que una organizacién merece
a juicio de sus empresas competidoras.

Esta determinada por:
= Estimacion de las virtudes y los defectos de la organizacion.

= Estimacion de su posicion dentro del sector.
= Valoracion de su capacidad de liderazgo.
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= Perspectivas de desarrollo de la empresa.

= Estimacion de nivel de calidad en productos y/o servicios.
= Estimacion de nivel de calidad en la atencidn al cliente.

= Estimacion de nivel de calidad en la gestion.

= Valoracion del trato a los empleados.

= Valoracion de su nivel de innovacion.

e. Reputacion social: “esta conformada por los atributos de imagen que los
distintos grupos sociales proyectan sobre ella y por la valoracién que esos
grupos hacen de dichos atributos.” (MINGUEZ ARRANZ, 2000) Dentro de este
complejo entorno social se distinguen los siguientes subgrupos:
comunidades locales, medios de comunicacidn, lideres de opinidén, expertos,
educadores, patronal del sector, sindicatos, asociaciones de consumidores,
organizaciones ecologistas y publico en general.

Los aspectos que conforman la reputacién social son:

=  Estimacioén del grado de concienciacion social.

=  Estimacion del grado de responsabilidad social.

=  Estimacion del grado de preocupacién por la comunidad local.
=  Estimacién del grado de contribucion al desarrollo social.

=  Valoracidn del respeto del medio ambiente

6.2.2.2. Lareputacion corporativa y la RSE

Es importante distinguir entre la reputacidn corporativa y la Responsabilidad Social
Corporativa. En ambos conceptos aparece la mencidn a los stakeholders como una variable
critica. La reputacién corporativa se refiere a la opinidon que los stakeholders tienen del
comportamiento de la empresa hacia ellos. La responsabilidad social corporativa, por otra
parte, tiene que ver con el comportamiento de la empresa con sus publicos de interés. (IE
BUSINESS SCHOOL Y FORO DE REPUTACION CORPORATIVA, 2011)

La reputacion corporativa es una consecuencia de las percepciones de los grupos
de interés con los que se relaciona la empresa. Una consecuencia de cdmo se comporta la
empresa con ellos. Esta en la mente de los stakeholders; es algo externo, la empresa puede
intentar influir en ella, pero no puede controlarla. Sin embargo, esa opinidon impacta en los
resultados de la empresa, en la creacién de valor, por lo que la gestion de la reputaciéon
debe tener un contenido estratégico.

49



La responsabilidad social corporativa, por otra parte, reside en la organizacion,
en su comportamiento, en sus operaciones, es algo interno, que se deriva de los valores y
compromisos asumidos en su planteamiento estratégico. De este modo nos encontramos
con una Unica responsabilidad social corporativa, mientras que en la reputacion
corporativa, por tratarse de percepciones, pueden ser distintas entre los distintos
stakeholders.

La RSE entendida como el compromiso de una empresa de mantener un
comportamiento corporativo autoexigente con todos sus stakeholders se supondra a esa
empresa un incremento de su reputacién corporativa. (VILLAFANE, 2005)

En el articulo “Strategy and Society”, Michael Porter expone su perspectiva al
respecto de la reputacién y la RSE. Para Porter, “las empresas deberian incorporar el
concepto de la responsabilidad social corporativa como una parte del marco que configura
su visidn estratégica y, de esta manera, verlo mds como una oportunidad de innovar y de
obtener ventajas competitivas, que como un coste, una limitacién o un acto de filantropia
o de caridad.(PORTER M., 2006)

El debate respecto de la relacién entre reputacién corporativa y RSE estd abierto.
Articulos publicados hace poco, como “¢Qué hay en un nombre? Por qué las empresas
deben preocuparse menos por su reputacion” (SCHUMPETER, 2012) , la respuesta de
Alberto Andreu: “Sobre Schumpeter® y su (limitada) vision de la reputacién de las
empresas” y su secuela “La mala reputacién de la reputacién corporativa (a vueltas con
Schumpeter y otros blogueros)” alimentan la discusién y la enriquecen.

La tesis fundamental de Schumpeter es que “la mejor estrategia es pensar menos
en gestionar tu reputacidn y concentrarte mds en proporcionar a tus clientes los mejores
productos y servicios que puedas”, porque “si se hacen bien las cosas, los clientes diran
cosas estupendas de tus productos”. En contravia a este postulado sobresalen las palabras
de Alberto Andreu, quien afirma que el error de Schumpeter “es equiparar Reputacion a
“Fancy Marketing” a Comunicacién y a Relaciones Publicas”. Andreu afirma que el
columnista de The Economist simplifica conceptos complejos y es victima de lo que
técnicamente se conoce como “efecto halo”’. (ANDREU, 2012)

6 Schumpeter es un seuddnimo utilizado por el columnista del diario The Economist. No confundir con el
economista autor del concepto de “destruccidn creativa”: “renovacion por eliminacion de lo que no
funciona.”

7 El “Efecto Halo”, descrito por el psicdlogo Edward Lee Thorndike (1874-1949), se refiere a la tendencia
natural que tenemos todos los seres humanos de formarnos una opinién sobre una persona (en este caso,
sobre un concepto) en funcidn de un rasgo de su personalidad que sobresalga o destaque especialmente

sobre todos los demas.
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Antonio Vives también hace un aporte al debate. Expone que “la reputacién no es
sinénimo de responsabilidad. No hay una relacién directa entre responsabilidad y
reputaciéon. Pasa por la comunicacion que se recibe de todas las partes involucradas y del
procesamiento que de ella se haga. La empresa “gestiona” estas ultimas partes a su
conveniencia”. (VIVES, 2012)

Vives continua diciendo, “el problema son las empresas que hacen de la reputacion
su fin. Son muchos los casos que podemos leer cotidianamente sobre “practicas
responsables” dirigidas a mejorar la reputacidn, donde la responsabilidad es secundaria.
Vemos muchos casos en que se trata de explotar el efecto aureola via filantropia o accién
social que solo pueden ser justificadas como parte de la estrategia comunicacional de
mejora de reputacion y no como parte de la estrategia de negocios.”

e Marketing social no es igual que RSE

El Marketing es una de las dreas de la (VROOM, 1964) Economia de la Empresa que cada
vez gana mas importancia con la globalizaciéon de la economia, el comercio global, las
alianzas estratégicas y la competencia internacional, todo ello resultante del cambio
tecnolégico, del poder entre fabricantes y comerciantes, de la lealtad de los consumidores
y de la aceptacion de los valores éticos y sociales. (EDVINSSON & SULLIVAN.)

El Marketing Social proviene del Marketing, siendo la definicidn cominmente aceptada
la propuesta por Kotler y Zaltman: “el marketing social es el disefio, implementaciéon y
control de programas pensados para influir en la aceptacion de ideas sociales, implicando
consideraciones de planificacion de productos, precio, comunicacién, distribucién e
investigacion de marketing” (KOTLER & ZALTMAN, 1971).

Andreasen aclara que el Marketing Social no puede ser clasificado como una extension
no empresarial del Marketing, ya que las empresas también pueden ser agentes del
Marketing Social (ANDREASEN, 1996), lo mismo que defiende Moliner, quien clarifica la
diferencia entre el Marketing Social y la responsabilidad social del Marketing, condicionada
a la ética de la conducta de los gestores del Marketing de las organizaciones. (MOLINER,
1998)

Los conceptos de Marketing Social y Responsabilidad Social Empresaria tienden a

tratarse de la misma manera, pero no representan los mismos conceptos. Las principales
diferencias radican en su naturaleza, origen y manera de gestionarse. El marketing social
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nace en el seno de las ONG y las campafias gubernamentales para intentar cambiar
actitudes sociales respecto de problemas como alcoholismo, planificacién familiar, etc. No
es sino hasta hace poco que comienza a integrarse formalmente a la direccion empresarial.
La RSE como tal es un concepto empresarial por definicién.

El marketing social establece estandares altos de calidad en sus productos y en el
servicio que brinda a los consumidores. La calidad en los productos y en el servicio generard
beneficios a corto y largo plazo; permitird un mejor posicionamiento en la mente del
consumidor, creara una imagen positiva y lealtad por parte de los clientes. (SAUCEDO SOTO,
2009)

La RSE es un concepto integrador, que pretende atravesar la organizacién y su manera
de relacionarse con los diversos stakeholders, mientras que las empresas centradas en el
Marketing Social tienen por objetivo mejorar la imagen que sus consumidores tienen de
ellas a partir de la difusién de acciones de cardcter social, patrocinios o filantropia.

6.3.  El contrato psicolégico

¢Por qué hablamos de contrato psicolédgico en una investigacion sobre la RSE y su impacto
en la reputacion corporativa y el compromiso afectivo de los empleados? La respuesta
apunta al lazo invisible que une los intereses de los miembros de la organizacién, algo que
comparten, mas alla del espacio fisico en el que trabajan o el nombre de la empresa que los
contrata. ¢{COmo percibe el empleado a la organizacidn para la que trabaja? Eso es
reputacién, pero las bases de esa percepcién y los acuerdos tacitos entre las partes que
regulan las relaciones tienen que ver con el contrato psicolégico.

Lo primero que hay que hacer es conceptualizar el término. Para Argyris, Levison y Schein,
el contrato psicoldgico es “el intercambio entre el individuo y la organizacién, actua para
ambas partes de la relacién laboral y representa las expectativas percibidas por ambos,
sobre su relacion de empleo y sus mutuos intercambios, simboliza compromisos invisibles
para aquellos que conforman la relacion de empleo (empleado-empleador)”.

La nocion de un contrato psicolégico implica que el individuo tiene una variedad de

expectativas sobre la organizacion y que la organizacidon tiene una variedad de expectativas
sobre el empleado. Estas expectativas no se tratan solamente acerca del costo del trabajo
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o de cuanto pagaran por el desempeio del empleado, sino que ademads involucran una
gama completa de derechos, privilegios y obligaciones entre trabajadores y organizaciones.

La autora que ha tenido mayor influencia en la literatura del contrato psicoldgico desde los
afios ochenta es Denise Rousseau, quien argumenta que “el contrato psicolégico implica
algo mds fuerte que sélo “expectativas”; lo que estd incluido son “promesas y obligaciones
reciprocas” que no estan, necesariamente, incluidas dentro de un contrato formal de
trabajo.” Para esta autora, aunque se perciba que la organizacidon esta efectivamente
haciendo estas promesas, las obligaciones reciprocas son definidas por el individuo y no
por la organizacién; son por tanto, altamente subjetivas”. (MC DONALD & MAKIN, 2000)

“El contrato psicoldgico no es un documento legal que exista como tal, es mas bien un
conjunto de expectativas acerca de cdmo debe ser la relaciéon entre el empleado y el
empleador”, (SCHEIN, 1982) estas expectativas, siguiendo a Schein, “surgen de sus
necesidades mds apremiantes, de lo que han aprendido de otras personas, de las
tradiciones y normas que estan ejerciendo alguna influencia, de su propia experiencia y de
otra infinidad de fuentes”.

Las caracteristicas del contrato psicoldogico segin Denise Rousseau son las siguientes
(ROSSEAU, 2004):

1. Es voluntario: Los contratos psicolégicos motivan a las personas para que cumplan
sus compromisos porqgue se basan en el intercambio de las promesas, en las cuales
el individuo ha participado y escogido libremente.

2. Creencia en el acuerdo mutuo: El individuo lo suscribe pensando que es mutuo. Es
decir, reciproco.

3. No es completo: Los contratos psicolégicos tienden a ser incompletos; tienden a
cambiar para llegar a ser mas elaborados sobre el curso de la relacion del empleo.

4. Se crea por multiples fuentes: La manera cdmo los trabajadores interpretan los
contratos psicolégicos con sus empleadores se forma a partir de diversas fuentes de
informacién, tales como la alta gerencia, representantes de recursos humanos, su
jefe inmediato, los compafieros de trabajo, las politicas formales establecidas, las
practicas informales, entre otros. Todos estos actores pueden también proporcionar
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la informacion que las personas utilizan para determinar las obligaciones que la
organizacién debe al empleador y viceversa.

6.4. Imagen corporativa — Identidad corporativa

La imagen corporativa es un asunto que se ha investigado ampliamente. El término ha
sido utilizado con mucha permisividad en diferentes contextos, investigado tanto por
literatura académica como practica y atribuido y relacionado con diversos campos de
estudio. “A la hora de explicar el concepto de imagen corporativa ha existido una cierta
confusion en la literatura, tendiendo a explicarse de manera interrelacionada con otros
términos vinculados como el de identidad o reputacién corporativa.” (CANTABRIA, 2011)

Pruzan (PRUZAN, 2001) intenta delimitar estos conceptos y define la reputacion
corporativa como la imagen de la empresa, si el estudio se afronta desde una perspectiva
pragmatica; a la vez que la equipara con la identidad corporativa cuando su definicién se
realiza desde un enfoque reflectivo.

A pesar de los numerosos acercamientos que diversos autores han hecho a los
conceptos de identidad e imagen corporativa la corriente de pensamiento mads aceptada es
aquella en la cual se considera que existen diferencias claras entre imagen, identidad y
reputacién corporativa, pudiendo incluso plantearse una secuencia légica por la que uno o
varios de estos conceptos son consecuencia de los otros y aparecen Unicamente en
presencia de los mismos (FONBRUN & SHANLEY, 1990) (MARTINEZ & CIFUENTES, 2010)

Cabe destacar que entre todas las propuestas tedricas, “la perspectiva mas
respaldada defiende una relacién secuencial entre los conceptos, de tal manera que la
identidad corporativa representa el conjunto de simbolos de la organizaciéon que dan lugar
a la formacién de la imagen corporativa, entendida ésta el conjunto de impresiones que
provoca la empresa en los individuos y que, finalmente, configura la reputacién corporativa
es decir, el juicio de valor global de los grupos de interés sobre la organizacién”.
(CANTABRIA, 2011)

Por lo tanto, puede concluirse que mientras que la identidad corporativa es
proyectada por la empresa y se encuentra totalmente bajo el control de la organizacion, la
imagen corporativa es recibida por el publico objetivo y la empresa.
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Otro factor importante que hay que tener en cuenta es el cardcter colectivo de la
imagen corporativa. De acuerdo con el profesor Norberto Minguez, de la Universidad
Complutense de Madrid “no podemos hablar estrictamente de imagen corporativa, sino
mas bien de imdgenes corporativas, ya que estan conformadas por las percepciones,
impresiones y experiencias de un conjunto muy variado de personas” (MINGUEZ ARRANZ,
2000)

Es imposible tener una percepcion total y global de la empresa, por lo que la imagen
debe basarse necesariamente en fragmentos. Buena muestra de esta fragmentacion es la
posibilidad de que sobre una organizacion se proyecten distintos tipos de imdagenes:

e Imagen de empresa: Imagen institucional

e Imagen de marca: conjunto de signos visuales y verbales que la organizacion elige
para identificarse. Signos que la representan en la mente de los publicos.

e Imagen de producto: Lugar que ocupan los productos y servicios que ofrece dicha
organizacién frente a otros que puedan existir en el mercado.

“La imagen corporativa estd constituida por retazos de lo que la empresa ES, lo que la
empresa HACE y lo que la empresa DICE. Por tanto, esa imagen también esta constituida
por cdmo se manifieste su esencia, por como desempefie su labor y por cémo exprese
sus mensajes.” (MINGUEZ ARRANZ, 2000)

Componentes de la imagen corporativa: Siguiendo a Norberto Minguez, podemos
definir cuatro componentes esenciales:

a. La imagen esencial: la componen los rasgos mas directamente vinculados a la
identidad central de la organizacién y a su percepcién desde dentro y fuera de la
empresa. “La imagen esencial emana de lo que la organizacion es incluso antes de
hacer o decir nada”. Su fundamento se encuentra en la carta de identidad y, muy
especialmente, en la misidén y en la visién.

b. La imagen contextual: la imagen contextual estd formada por un marco politico y
legal, por un marco social y cultural, por un marco econémico y tecnoldgico y por un
marco medioambiental. Este componente incluye el escenario donde operan las
organizaciones, el cual es preexistente a ella y dificilmente modificable. El lugar especifico
donde se encuentra.
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La imagen factual: es resultado de la conducta de la organizacién. Si la imagen
esencial y la contextual son imdagenes en alguna medida previas, “la imagen factual
es necesariamente consecuencia de una actuacion, de un comportamiento”. la
imagen factual es compleja pues tiene ramificaciones en un gran nimero de ambitos
diferentes: financiero, comercial, mediatico, social, interno, institucional, entre
otros.

Imagen conceptual: es concebida y difundida por la organizacién a través de los
medios de los que dispone. . Este componente de la imagen corporativa facilita la
percepcion de un estilo corporativo, de unos modos particulares de expresién que
caractericen a la organizacidon y la diferencien de las demds. “Las acciones
comunicativas que dan lugar a la imagen conceptual pueden tener lugar en los
ambitos comercial, interno, social o sectorial.”
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Capitulo III

Marco Metodolagico
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7. Hipotesis

= Las acciones de RSE impactan en la reputacion interna de la organizacion.
. El desarrollo de programas de RSE hace que los empleados se sientan
orgullosos de pertenecer a una organizacion responsable con la sociedad y el

medio ambiente.

. El desarrollo de acciones de RSE por parte de las organizaciones tiene
relacion con el compromiso afectivo de los empleados.

8. Estructura metodologica

La investigacion es de tipo cualitativo, con una estrategia metodoldgica descriptiva,
basada en la recoleccion de datos a partir de entrevistas a empleados de diversas
organizaciones privadas, utilizando un cuestionario de preguntas abiertas y cerradas.

El tema de investigacidn tiene que ver con el impacto de la gestidn de Responsabilidad
Social Empresaria en el publico interno de una organizacidén. Especificamente en la
reputacién corporativa y en el compromiso afectivo que puede generar.

Es pertinente investigar respecto de este tema puesto que se pone la mirada en un actor
gue pocas veces se tiene en cuenta al momento de analizar los beneficios del desarrollo de
acciones de RSE: el cliente interno de la organizaciéon. Es por lo tanto, muy importante
identificar la manera cdmo éste percibe las acciones de RSE que desarrolla la organizacién
para la que trabaja y de qué manera influye en la imagen que tiene de su empleador, su
compromiso y motivacion.

La encuesta se hizo a 50 empleados de distintos cargos en 5 organizaciones diferentes.
El objetivo planteado en esta etapa fue la recoleccidén de datos que permitieron tener un
panorama amplio respecto de las percepciones que tienen varias personas acerca de las
acciones de RSE que desarrolla la empresa para la que trabajan.
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Esta propuesta plantea una investigacion pertinente puesto que amplia el conocimiento
existente y aporta un punto de vista distinto en materia de capitalizacién de los resultados
de planes de RSE en la organizacién.

La revisidon de la literatura existente indica que poco se ha dicho respecto del impacto
de las acciones de RSE en el cliente interno. Esta propuesta de investigacion pretende, por
lo tanto, aportar conocimiento en lo que respecta a esta tema concreto, de tal manera que
pueda usarse en beneficio de empleados y organizaciones. Los resultados de la
investigacion podran usarse como capitalizadores de los resultados de las acciones de RSE
hacia el interior de la organizacién.

9. Definicion de la unidad de analisis

Para la presente investigacidn se estudiaran grupos de 10 personas de 5 organizaciones
distintas. Las organizaciones seleccionadas deben cuentan con un programa de
Responsabilidad Social y desarrollan acciones en este sentido.

Los empleados participantes de la investigacidon ocupan diversos cargos en la estructura
organizacional y fueron seleccionados al azar.

Las organizaciones que participaran del presente estudio son:

- Y&R (Young & Rubicam Buenos Aires)

- AKZON Nobel Argentina

- Centro de Investigacion Médica e Investigaciones Clinicas CEMIC.
- P&G Industrial Colombia

- Estudio Schneider y Asociados S.R.L.

A continuacién se describen las caracteristicas principales, en relacion con el objeto de
estudio de las organizaciones estudiadas:

1. Y&R (originalmente Young & Rubicam) es una empresa de marketing vy
comunicacion especializada en publicidad, medios digitales y sociales, promocidn de
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ventas, marketing directo y consultoria identidad de marca. Esta presente en 90
paises en el mundo.

Y&R establecidé una sucursal en Argentina en 1979, en la actualidad tiene clientes
locales e internacionales como: Visa (25 afios), Danone (20 afios), Disco (20 afios),
Tulipan (16 afos) y Quilmes (15 afios). Desde 1999, es el organismo situado en el
numero 1 de los ingresos, una posicién adquirida a través de un liderazgo creativo y
una fuerte cultura de construccion de marca. En 2011, la agencia ha recibido varios
premios por su trabajo, como Cannes Lions 22 y 16 Effies.

La empresa suscribe la definicion de RSE de DERES “La RSE es una visién de negocios
gue incorpora a la gestiéon de la empresa, el respeto por: los valores y principios
éticos, las personas, la comunidad y el medio ambiente.”

En este sentido, desarrolla un plan de RSE que involucra actividades a nivel externo
e interno. Y&R brinda servicios integrales de disefio e implementacién de estrategias
de comunicacion para ciertas instituciones, trabajando en estos casos en forma
honoraria.

Para la organizacién, este trabajo es una forma de aportar a la sociedad y se
complementa con una politica de responsabilidad social interna por medio de
politicas de Recursos Humanos que apuestan al desarrollo de sus miembros.

Asimismo, Y&R es socio y participa en los grupos de trabajo de DERES. Esta politica
integral de RSE ha determinado que Y&R recibiera una Mencién Especial por su
Compromiso Social en la ediciéon 2005 de Great Place to Work.

CEMIC (Centro de Educacion Médica e Investigaciones Clinicas): es una asociacién
civil sin fines de lucro. El Hospital Universitario CEMIC sede Saavedra, se convirtio
en el Primer Hospital del pais en certificar la norma ISO 14.001, que rige la gestion
medioambiental. EIl CEMIC fue evaluado por la entidad de origen aleman (TUV
Rheinland Argentina S. A.), experta en la auditoria de Sistemas de Gestion Ambiental
(SGA). Los requisitos que presenta la norma ISO 14.001 comprenden prevenir la
contaminacién, cumplir con la legislacion aplicable y mejorar continuamente esta
gestion.
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El hospital adhirié a la campafia mundial “Health Care Without Harm” (“Cuidado de
la Salud sin Dafio”). Al asumir como miembro, aceptd trabajar por un sistema
ecoldgicamente sustentable de la atencién médica, tarea que implica seleccionar
apropiadamente los insumos médicos, internalizar buenas practicas
medioambientales en los empleados, profesionales, residentes, docentes,
investigadores y alumnos del Instituto Universitario CEMIC (IUC) y asegurar que toda
investigacidon contemple su eventual impacto ambiental.

Procter & Gamble (P&G): es una multinacional de productos de consumo, con sede
en Ohio, Estados Unidos. Sus negocios incluyen marcas de productos de cuidado
personal, limpieza del hogar, etc. Desde 2012 es la compaiiia mas grande de su tipo
(con Unilever detrds), por lo que su impacto tanto en la sociedad como en el
ambiente es muy grande. En los uUltimos afios, P&G se ha esforzado por ser lider
también en materia de sustentabilidad.

Planta Medellin, lugar donde se aplicd la encuesta, pertenece al GBU (Global
Business Unit) de Fabric Care de P&G, es la Unica planta de produccion de la
multinacional en Colombia y se dedica a la producciéon de detergente, en polvo, en
barra, en crema y liquido. Exporta a algunos paises de Suramérica, América central
y el Caribe. Tiene alrededor de 500 empleados.

La empresa engloba bajo el término “sustentabilidad” tanto sus programas
sustentables como los de responsabilidad empresarial. Sus metas a largo plazo son:

- Usar 100% de energia renovable en sus plantas

- Usar un 100% de materiales renovables o reciclados en todos sus productos y
empaques

- No generar basura a nivel consumo o manufactura

- Disefiar productos que encanten a sus consumidores, maximizando la conservacion
de recursos.

A través de sus marcas, P&G busca tener influencia en varios problemas sociales.
Por ejemplo, Pampers (pafiales) trabaja con Unicef para llevar tratamiento prenatal
a mujeres embarazadas de escasos recursos, mientras que Tampax (tampones) tiene
alianzas con varias instituciones que impulsan la educacién de las nifias. También
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hay programas especificos en varios paises, como uno de educacién en China y otro
en India, ademas de uno contra el hambre en Estados Unidos.

Sus programas con un mayor perfil internacional se refieren al agua. “Agua limpia
para ninos” ya ha ganado reconocimientos por el gran impacto que ha tenido.

A nivel interno, la compafiia definié una linea de accién en lo que tiene que ver con
sus empleados. Sus acciones en este sentido se enfocan en la promocion de la
diversidad, apoyo en el desarrollo de carreras y promocion de habitos saludables.

P&G publica anualmente un reporte de sustentabilidad.

AKZONOBEL ARGENTINA: Es una multinacional de origen danés. La compaiiia global
mas grande de pinturas y recubrimientos. En Argentina hace presencia a través de
su linea de pinturas ALBA y otras marcas como Cuprinol, Devoe Coatings, Glidden y
Hammerite.

La organizacion desarrolla diversas practicas de RSE orientadas a las comunidades
de su entorno, al medio ambiente y a su publico interno. Cuenta con un programa
de voluntariado corporativo, hace donaciones de producto a la Asociacidn Civil de
Padrinos de Alumnos y Escuelas Rurales (A.P.A.E.R.) y donaciones de equipamiento
a la Universidad de Buenos Aires.

Igualmente, la empresa esta alineada con las politicas globales de AKZONOBEL en
materia de sustentabilidad, que tienen como objetivo reducir el impacto ambiental
de sus procesos de produccién y el ahorro de recursos naturales.

ESTUDIO SCHNEIDER Y ASOCIADOS S.R.L.: Es una empresa mediana dedicada a los
prestar asesoria contable e impositiva a empresas y personas fisicas. En la actualidad
cuenta con 35 empleados.

El Estudio es una organizacion de origen familiar. Con una estructura organizacional

achatada. No existen dreas de trabajo delimitadas como tal de manera formal. Se
maneja en general de acuerdo con la tradicidon y las costumbres.
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A pesar de su naturaleza tradicional y su estructura chica, el Estudio se esfuerza por
llevar a cabo acciones de RSE, especificamente en contribuir con la comunidad;
apadrina una escuela rural en la provincia de Buenos Aires, el bienestar de sus
empleados; cuenta con politicas de flexibilidad laboral y balance vida- trabajo y la
responsabilidad con el medio ambiente; participa del programa de donacién de
papel para ser reciclado de la fundaciéon Garrahan.

Como empresa de servicios, esta organizacidn no tiene un impacto considerable en
el medio ambiente. Es relevante para este estudio porque es interesante analizarla
en comparacion con las demds organizaciones que participan de la investigacion.
Dado que tiene caracteristicas distintas a las demas en relacién con el tamafio y el
tipo de actividad a la que se dedica.

10. Presentacidén de las principales variables de
analisis

La investigacidn tiene como ejes centrales las siguientes variables de andlisis:

a. Gestion de RSE en la organizacién
Divulgacién de las acciones de RSE.
Percepcién del cliente interno de la relacién de la organizacién con la

comunidad.
d. Involucramiento de los empleados en las acciones de RSE.
e. Practicas de RSE valoradas por los miembros de la organizacién.

Reputacién organizacional interna en relacién con las acciones de RSE.

Los indicadores se dividen a su vez en niveles de profundidad de acuerdo con el grado de
evolucién de los mismos en la organizacion.

a. Gestion de la RSE: Se refiere a la manera cdmo la organizacién gestiona su programa

de Responsabilidad Sacial, las practicas que lleva a cabo y el alcance de las mismas.
Este indicador se evaluara individualmente para cada organizacién analizada
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La organizacidon se
encuentra en una
etapa basica, es
reactiva frente a las
obligaciones legales.

La organizacion
mantiene una
postura defensiva
sobre los temas de
RSE. Pero existe la
voluntad de
encaminar cambios
y avances respecto

Etapa avanzada de
acciones. Ya se
reconocen los
beneficios de llegar
mas alld de las
exigencias legales.
La RSE vy el
Desarrollo

Etapa proactiva. La
empresa alcanzé
estandares de
excelencia en sus
practicas,
involucrando

a proveedores,
consumidores,

al desarrollo de Sustentable son clientes, la
acciones puntuales | considerados comunidad.
de RSE estratégicos para el
negocio.
Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

Para conocer en qué etapa de gestion de RSE se encuentra la organizacion, se tendrd en

cuenta el cumplimiento a los siguientes parametros de analisis:

Parametro Comportamiento Valoracién
S NO
Transparencia y Existencia de cddigo de ética o declaracién de | 1 0
valores valores corporativos.
Divulgacion del cdédigo de ética o valores |1 0
corporativos.
Dialogo con éLa organizacién mantiene comunicacién con 1 0
stakeholders grupos o partes interesadas que critiquen la
naturaleza de sus procesos, productos o
servicios?
¢Tiene politicas o procedimientos para 1 0
responder prontamente a cualquier sugerencia,
reclamo, esfuerzo o demanda de sus partes
interesadas?
Balance Social Existencia del balance social o reporte de |1 0
sostenibilidad.
¢Es auditado por terceros? 0
Relacién con éLa organizacion tiene una comisién interna de | 1 0
sindicatos u otras empleados y trabajadores que esté garantizada
asociaciones de por convenio colectivo?
empleados
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Relacién con el
publico interno

Valoracion de la diversidad. Existencia de una
politica de valoracién de la diversidad y no
discriminacion.

éla empresa promueve las adaptaciones
necesarias en relacion a accesibilidad, de acuerdo
con la legislacién vigente?

é¢La empresa incluye requisitos de diversidad en
los procesos y herramientas de gestién de
personas para monitorear la diversidad de sus
cuadros y posibles desigualdades?

Condiciones de trabajo

éla empresa fue certificada por la norma
SA800029, por la OHSAS 1800130 o por norma
equivalente?

¢Desarrolla una politica de balance vida-trabajo?

é¢Promueve ejercicios fisicos durante el horario
de trabajo?

Relacidn con el medio
ambiente

éTrata la cuestion ambiental como tema
transversal en su estructura organizativa y la
incluye en la planificacién estratégica?

¢Tiene  politica  ambiental formal, de
conocimiento de todos los empleados, y consta
en el cédigo de conducta y/o en la declaracion de
valores de la empresa?

éDesarrolla periddicamente campafias internas
de reduccién del consumo de agua y de energia?

Ademas de cumplir con la obligaciéon legal,
conoce y desarrolla acciones para prevenir los
principales impactos ambientales causados por
sus procesos y productos o servicios.

éTiene iniciativas para el uso de fuentes de
energia renovable?

éTienen una politica explicita o un programa
especifico de responsabilidad social empresarial
para la cadena de proveedores?

Relacion con
consumidores y
clientes

Tiene una politica formal de comunicacién
alineada con sus valores y principios, que abarca
todo su material de comunicacioén, tanto interno
como externo.
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¢Ofrece servicio de atencion al cliente (SAC) u |1 0
otra forma de servicio especializado para recibir
y encaminar sugerencias, opiniones y reclamos
relativos a sus productos y servicios?

Realiza regularmente estudios e investigaciones | 1 0
técnicas sobre dafios potenciales de sus
productos y servicios para los
consumidores/clientes.

Relacién con la ¢éLa organizacion tiene politicas de relacionconla | 1 0
comunidad comunidad de su entorno contempladas en su
codigo de conducta y/o en la declaracion de
principios?

¢Posee indicadores para monitorear los impactos | 1 0
causados por sus actividades en la comunidad de
su entorno?

Resultados: El puntaje obtenido por cada respuesta sera tenido en cuenta para la ubicacién
de la organizacion en las etapas de gestion de RSE definidas para este indicador, de la
siguiente manera:

Puntaje Etapa de gestion de RSE
lab6 1
7al12 2
13318 3
19324 4

b. Divulgacion de las acciones de RSE al publico interno: Este indicador se refiere a la
existencia de politicas organizacionales aplicadas a la comunicacién interna de las
acciones de RSE que desarrolla la organizacion.

La organizacidén no tiene | La organizacién comunica a su | La organizacion tiene una

una politica claramente | publico interno algunas de las | politica de comunicacion de

definida para comunicar | acciones de RSE que acciones de RSE para su

a su publico interno las | desarrolla, pero son acciones | publico interno. Estan

acciones de RSE que | aisladas que no hacen parte definidas las herramientas y

lleva a cabo.
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de su politica de medios de comunicacion a
comunicacion utilizar.
Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Para determinar en qué etapa de gestion en este sentido se encuentra la organizacion, se
plantean las siguientes preguntas, las primeras se haran al personal encargado del tema de
RSE en la organizacion, en caso que no exista un area responsable del tema, las preguntas
se haran al area de comunicaciones.

1. ¢Existe por parte de la organizacidn una intencién clara y expresamente definida
acerca de la divulgacién de las acciones de RSE que desarrolla?

2. ¢iLos medios formales de comunicacién interna se usan para comunicar las acciones
de RSE que hace la organizacion?
2.1 Si es asi, éestas comunicaciones se hacen periddicamente? ¢a través de qué

medios?

2.2 Si no es asi, ¢utilizan otros medios?

3. (Existe un drea o una persona responsable por las comunicaciones internas de las
acciones de RSE?

4. iComo se comunican las acciones de RSE al publico interno? ¢Qué tipo de
herramientas de comunicacion utilizan?

El siguiente bloque de preguntas se aplicé a los empleados que participan de la
investigacion:

e Comunicacidon y conocimiento de las actividades de RSE que desarrolla la
organizacién:

c. A partir de estas preguntas se busca determinar si el encuestado conoce las

actividades de RSE que desarrolla la organizacion y como se entera de las mismas.

El empleado no conoce El empleado conoce algunas El empleado conoce todas
las practicas de RSE que las actividades de RSE que las actividades de RSE que
desarrolla la desarrolla la organizacion y desarrolla la organizacién y
organizacion. puede enumerar algunas de puede enumerarlas.
ellas.
Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3

Se evalud a partir de estas preguntas:
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5. ¢Tiene conocimiento de las actividades de RSE que desarrolla la organizacion?
5.1 Si la respuesta es si , enumere algunas actividades
5.2 iAtravés de qué medio se entera?

6. ¢Cudl es el medio de comunicacién que considera mas efectivo para comunicar este
tipo de actividades empresariales?

7. ¢éLe interesa la informacién que elabora la organizacién en lo referente al tema de
Responsabilidad Social?

o d. Percepcién del cliente interno de la relacién entre la organizacién vy la
comunidad

d. Este indicador apunta a determinar la manera cdmo el publico interno percibe las

acciones de RSE que lleva a cabo la organizacion; el valor que le otorga a los
esfuerzos de la empresa para la que trabaja en materia de Responsabilidad Social.
El empleado considera El empleado considera que la | El empleado valora las
qgue la organizacién no es | organizacion es transparente | acciones de RSE que
coherente en materia de | en el manejo de las relaciones | desarrolla la organizacion,

relaciones con la con la comunidad y las considera que son

comunidad y las acciones | acciones de RSE que coherentes y

de RSE que lleva a cabo. desarrolla son coherentes con | transparentes. Siente que
sus practicas cotidianas. la organizacion para la que

trabaja marca una
diferencia positiva en la
comunidad

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Para el analisis de esta variable se hicieron las siguientes preguntas:

8. ¢Piensa usted que la organizacion para la que trabaja es transparente en materia de
relaciones con la comunidad y con sus empleados? ¢Por qué?

9. ¢Piensa usted que la organizacidon para la que trabaja es transparente en materia de
relaciones con la comunidad y con sus empleados? éPor qué?

10. iConsidera que las actividades en materia de RSE que desarrolla la organizacién
responden a las necesidades reales de la comunidad y sus empleados?
9.1 Si la respuesta es no, ¢por qué?
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11. ¢ Considera que la organizacidn tiene alguna responsabilidad con la comunidad en Ia

que se encuentra y con el medio ambiente? ¢En qué aspectos especificos?

12. éDiria que la organizacion para la que trabaja marca la diferencia en materia de

buenas practicas de RSE? ¢ Por qué?

e Involucramiento de los empleados en las acciones de RSE:

e. Estavariable mide el grado de participacion de los empleados encuestados en las

acciones de RSE que desarrolla la organizacion.

El empleado no se involucra en
acciones de RSE. Considera que
Nno es necesario participar o no
es convocado por la
organizacién para este fin

El empleado ha
participado o participa
esporadicamente de
acciones de RSE para las
que es convocado.

El empleado participa
frecuentemente de las
acciones de RSE para las
que es convocado.

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Para evaluar esta variable, las preguntas que se plantearon son las siguientes:

13. ¢ Participa o ha participado de alguna actividad de RSE propuesta por la organizacion

en la que trabaja?

13.1 Silarespuesta es si, ¢por qué participa o participd?

13.2 Silarespuesta es no, ¢por qué no participd?

14. ¢Esta satisfecho con su participacién en las actividades de RSE propuestas por la

organizacién?

e Practicas de RSE valoradas por los miembros de la organizacion

f. El objetivo de esta variable de analisis es conocer cuales son las acciones

puntuales de RSE que son reconocidas y valoradas por el publico interno de la
organizacion.

Para este indicador, no existen etapas de cumplimiento, dado que depende del tipo de
acciones de RSE que lleva a cabo la organizacidon para la que trabaja el empleado
entrevistado y la percepciéon particular de cada persona respecto de qué tipo de
comportamientos de RSE son los que mas contribuyen a la sociedad.

Las preguntas planteadas para el analisis son:

15. De las actividades de RSE que lleva a cabo la organizacién, écudl o cudles considera

son las que mas contribuyen con el mejoramiento de la comunidad y el medio

ambiente?
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16. ¢Hay alguna actividad de RSE que usted considera no aporta valor?

17. Los siguientes son algunos ejemplos de actividades de RSE que pueden llevar a cabo
las organizaciones. Clasifiquelos en una escala de 1 a 5 (Siendo 1 el menor beneficio
y 5 el mayor beneficio) de acuerdo con el beneficio que aportan a la sociedad:

Comportamiento 1 2 3 4 5
Donaciones econdmicas a fundaciones, entidades sin animo de lucro,

ONG y obras de beneficencia.

Actividades de voluntariado corporativo. Los miembros de la
organizacion donan parte de su tiempo libre para ayudar en un
proyecto social.

Promocidn y elaboracién de programas para garantizar el balance vida-
trabajo de sus empleados.

Desarrollo y aplicacién de politicas para la promocidn de la diversidad
y la eliminacion de la discriminacion laboral.

Cumplimiento de la normativa ambiental vigente, compromiso con la
gestion adecuada de residuos y la aplicacion de procesos productivos
amables con el medio ambiente.

Solo para empresas de productos. Desarrollo de productos vy
tecnologias amables con el medio ambiente.

e Reputacion organizacional interna en relacién con las acciones de RSE:

g. Estavariable mide el impacto que tienen las acciones de RSE en la imagen que tiene

el cliente interno de la organizacion en relacién con la comunidad, sus stakeholders
y el medio ambiente.

El empleado considera que | Para el empleado las acciones El empleado
las acciones de RSE que lleva | de RSE que hace la organizacidon | considera que las
a cabo la organizacién no | son importantes y valora los acciones de RSE que
marcan la diferencia | esfuerzos por llevarlas a cabo, desarrolla la
respecto a otras empresas. El | pero no constituyen un organizacién son un
desarrollo de acciones de RSE | elemento diferenciador frente a | elemento estratégico
no es considerado un | otras empresas. No ve las y diferenciador en
elemento estratégico de la | acciones de RSE como un relacion con otras
organizacion. elemento estratégico de la empresas.
organizacion.
Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3

Las siguientes preguntas son la guia para la evaluacién de esta variable:
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18. éPiensa que las acciones de RSE que lleva a cabo la organizacién son realmente
importantes y contribuyen a la sociedad? ¢Por qué?

19. iConsidera que una organizacion que desarrolla acciones de RSE tiene una ventaja
competitiva respecto a una que no lo haga?

20. ¢Se siente orgulloso de pertenecer a una organizacién que aplica en su
cotidianidad buenas practicas de RSE?

11. Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos desarrollados para la recoleccion de datos se componen de dos

encuestas. Una para los departamentos de Recursos Humanos (anexo “1”) y otra para los
empleados de las organizaciones que se tomaron como muestra de investigacion (anexo

IIIIII)

La encuesta aplicada a los departamentos de Recursos Humanos tiene como objetivo
fundamental identificar el nivel de gestion de RSE en el que se encuentra la organizacién,
asi como la relevancia que tiene el tema dentro de la estructura empresarial. Las preguntas
planteadas apuntan a conocer las estrategias de difusidn y comunicacién que tienen
respecto de las actividades de Responsabilidad Social que llevan a cabo, el interés por
involucrar a los empleados y su compromiso ético con los stakeholders.

Las preguntas aplicadas a los empleados de las organizaciones son cerradas, con la

Il

posibilidad de justificar la respuesta a partir de la pregunta “épor qué?”. En un primer
momento se les pidié ademas que asignen una valoracidn a ciertas practicas de RSE en

funcién de la importancia que tiene para cada uno de los encuestados.
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Capitulo IV

Analisis de resultados
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12. Resultados obtenidos

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los
empleados y a los profesionales de Recursos Humanos y Comunicaciones de las
organizaciones que hicieron parte del estudio. La presentacién de los mismos se hizo de
manera comparativa entre todas las organizaciones a fin de analizar las diferencias o
similitudes significativas respecto de las variables analizadas y poder sacar conclusiones
generales acerca de la muestra poblacional del estudio.

Las variables de investigacién se agruparon en categorias, como se explicd en el
apartado 10 (Presentacién de las variables de analisis) A partir de esta categorizacién se
estudiaron grupos de preguntas.

a. Gestion de RSE en la organizacion

La primera parte de la investigacion apunta a determinar en qué etapa e gestion de la
RSE se encuentran las organizaciones que participaron del presente estudio. Asi, la primera
categoria que se analizd es “Gestidn de RSE en la organizacién”.

Las empresas que participaron del Estudio cuentan con programas de RSE. La diferencia
entre ellas radica en la fase de gestion de dichos planes que se encuentran. Se definieron
previamente cuatro “etapas de gestion de RSE” en las que ubicar a cada empresa y asi
entender la importancia real que tiene la Responsabilidad Social para la direcciéon de la
organizacion.

Las respuestas al cuestionario aplicado a los responsables de los planes de RSE en las
organizaciones estudiadas (anexo --) se presentan a continuacion:

Empresa Puntuacion Etapa de gestion de RSE
AKZO NOBEL 17 3
P&G 19 4
Y&R 15 3
ESTUDIO SCHNEIDER 22 1
CEMIC 11 2
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ela organizacion se

encuentra en una
etapa basica, es
reactiva frente a
las obligaciones
legales.

eLa organizacidn
mantiene una
postura defensiva
sobre los temas de
RSE. Pero existe la
voluntad de
encaminar
cambios y avances
respecto al
desarrollo de
acciones puntuales

eEtapa avanzada de
acciones. Ya se
reconocen los
beneficios de
llegar mas alla de
las exigencias
legales. La RSE y el
Desarrollo
Sustentable son
considerados
estratégicos para

eEtapa proactiva. La

empresa alcanzo
estandares de
excelencia en sus
practicas,
involucrando a
proveedores,
consumidores,
clientes, la
comunidad.

de RSE. el negocio.

Grafico 4: Ftanas de gestion de |la RSF en las arganizaciones Fuente: Flaboracidn Pronia

Solo una de las organizaciones se encuentra en la etapa 4 de gestiéon de RSE; P&G.
Esto quiere decir que ha alcanzado altos estandares en la materia. Esta empresa mantiene
relaciones con sus stakeholders atravesadas por la RSE. Ademas, tiene una politica de
comunicacion de su plan de RSE y se preocupa por involucrar a su publico interno en este
sentido.

AKZO NOBEL y Y&R estan en la etapa 3 de gestién de RSE. Esta es una etapa
avanzada. Las empresas que se encuentran en este nivel entienden la importancia de la
Responsabilidad Social y lo administran como un elemento estratégico para el negocio.

Hay que tener en cuenta que las tres organizaciones que se encuentran en las etapas
mas avanzadas de gestidon en este estudio, son multinacionales. Reciben instruccién de sus
casas matrices para la aplicacidn de todas sus politicas y ordenamientos empresariales. Por
lo general cuentan con mayores recursos para llevar a cabo planes de RSE y tienen
profesionales en el tema trabajando en las areas encargadas de su aplicacién.

El CEMIC se encuentra en la etapa 2 de gestidn. Hay una nocién de la importancia
de la RSE, pero todavia no es un tema transversal a la organizacién. Si bien la empresa ha
hecho esfuerzos en la materia, como certificar la norma ISO 14.001, aun tiene camino por
recorrer en este aspecto.
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En la primera etapa de gestion de RSE se encuentra el Estudio Schneider y Asociados.
Esta organizacién es tradicional y hace tan solo dos afos viene haciendo esfuerzos para
llevar adelante acciones de RSE de cara a la comunidad y a su publico interno. La empresa
no tiene un drea dedicada a estos temas y las iniciativas no hacen parte de un programa
integral de RSE, sino que responden a actividades puntuales que propone la gerencia.

b. Comunicacion y conocimiento de las actividades de RSE que desarrolla la
organizacion

Percepcion del cliente interno de la relacién entre la organizacion y la comunidad

PeG |{CEMIC
Capacitacion Capacitacién
Reciclaje de papel/residuos Reciclaje de papel/residuos

Actividades artistica ctividades artisticas
Higiene y segurida Higiene y seguridad

Newsletter

Donaciones
Espacios libres de humo
Reciclaje de papel y botellas

5
AkzoNabel

Induccion

Donaciones Redes sociales
Voluntariado Mail
Reciclaje
0,7
Revista
Intranet
TV corporativa

Programa de reciclado de papel
. Donaciones

Mail

El grafico muestra la proporcién de empleados que afirman conocer las acciones de
RSE en relacidon 0-1. A partir de la pregunta: “¢Tiene conocimiento de las actividades de
Responsabilidad Social Empresaria que desarrolla la organizacién para la que trabaja?”

La imagen da cuenta ademas de las respuestas a los enunciados “enumere algunas
actividades” y “éa través de qué medios se entera?”

75



Los encuestados en su mayoria afirman conocer las acciones de RSE que desarrolla
la organizacién para la que trabajan. P&G obtuvo el porcentaje mas alto de conocimiento
de este pardmetro (80%), seguido por CEMIC y Akzno Nobel (con 70% cada uno). Estas
organizaciones se encuentran en la etapa 3 de gestion de la categoria “Comunicacién y
conocimiento de las actividades de RSE”, definida previamente (ver “Presentacion de las
variables de analisis”). Lo que quiere decir que sus miembros conocen las actividades de
RSE y pueden enumerarlas.

Y&R ocupa el cuarto lugar (60%) y el Estudio Schneider estd en ultimo puesto con
40% de respuestas afirmativas. (Etapa 2).

En general, los encuestados pudieron nombrar algunas acciones de RSE que
desarrolla la organizacion. En Y&R, por ejemplo, un 60% de los encuestados afirmé conocer
las actividades de RSE de la empresa, y al pedirles que enumeren tales actividades, la
mayoria hablé de las donaciones y el reciclado de papel. Cabe destacar que muy pocos
encuestados pudieron nombrar la totalidad de practicas de RSE adelantadas por la
organizacién, dejaron por fuera otras acciones importantes que encabeza la empresa en
relaciéon con comunidades vulnerables, voluntariado corporativo, balance vida-trabajo,
bienestar organizacional, entre otras.

El ejemplo anterior ilustra una constante que se repitié en las encuestas. Los
empleados tienen conocimiento de algunas practicas de RSE que adelantan las empresas
para las que trabajan, pero no las conocen todas. Al responder el enunciado “enumere
algunas actividades”, todos los encuestados que dijeron conocer las acciones de RSE,
nombraron practicas dirigidas al entorno organizacional, al medio ambiente y a
comunidades vulnerables. Muy pocos (solo una respuesta) dio cuenta de acciones dirigidas
al publico interno.

El Estudio Schneider es una empresa mediana. No tiene una politica de comunicacién

establecida y esto se vio reflejado en sus resultados. Solo el 40% de los encuestados dijo
conocer alguna accion de RSE que lleva a cabo la organizacion.
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c. Percepcion del cliente interno de la relacion entre la organizacion y la
comunidad:

A continuacién se presentan graficamente las respuestas de los encuestados a las preguntas
que evaluan esta categoria. Se muestran en graficos de barras, que permiten comparar los
resultados a nivel organizacién y en el conjunto de organizaciones estudiadas.

Percepcion del cliente interno de la relacién entre la organizaciény
la comunidad

pec BN 80 w00 50
Azo Nobel | EOONNNSOR oo 60
Estudio Schneider _—-

B Transparencia M Necesidades reales H Responsabilidad Marcar diferencia

Las respuestas para el presente bloque de preguntas responden a la intencién de analizar
la manera cémo el publico interno percibe a la organizacion en relacién con sus practicas
de RSE.

- La primera pregunta pretende conocer cudl es la opinién de los encuestados
respecto de las relaciones de la empresa con el entorno y con sus miembros:
“iPiensa que la organizacién para la que trabaja es transparente en materia de
relaciones con la comunidad y con sus empleados?”

Las cinco empresas estudiadas tienen calificaciones iguales o superiores al 80%

en materia de transparencia. Una de ellas, Akzo Nobel, es considerada
“transparente” por el total de los encuestados.
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Una segunda parte de la pregunta pedia que el encuestado explique porque
piensa que la organizacidn es transparente. Las razones esgrimidas fueron de
naturaleza diversa, la mayoria tenia que ver con el cumplimiento de los
requisitos legales. Para facilitar el andlisis de este tipo de respuestas se
agruparon en tres categorias de acuerdo con su naturaleza.

La agrupacion de respuestas cualitativas en categorias responde a la
metodologia para andlisis de datos cualitativos de la que hablan Rubin y Rubin
en el texto “La entrevista cualitativa. El arte de escuchar datos”. Especificamente
en lo que tiene que ver con la codificacion de los datos cualitativos; “codificar es
el proceso mediante el cual se agrupa la informacién obtenida en categorias que
concentran las ideas, conceptos o temas similares descubiertos por el
investigador, o los pasos o fases dentro de un proceso”. (RUBIN & RUBIN, 1995)

Para las respuestas que dieron los encuestados respecto de por qué piensan que
la organizacién para la que trabajan es transparente, se definieron tres
categorias de respuestas, asi las respuestas de tipo: “hacen todo de acuerdo con
la ley” o “no hacen nada ilegal” forman parte del item CUMPLIMIENTO DE LA
NORMATIVA VIGENTE, y algunas como “no hace mal a la comunidad” y “se
maneja de forma responsable con el entorno” se incluyeron en BUENAS
PRACTICAS AMBIENTALES.

Categoria Cantidad de
respuestas
CEMIC Cumple la normativa vigente 4

Buenas relaciones con los empleados
Buenas practicas ambientales
AKZO NOBEL Cumple la normativa vigente
Buenas relaciones con los empleados
Buenas practicas ambientales
Y&R Cumple la normativa vigente
Buenas relaciones con los empleados
Buenas practicas ambientales
ESTUDIO SCHNEIDER = Cumple la normativa vigente
Buenas relaciones con los empleados

O N U N WP RP WOUONNDN

Buenas practicas ambientales
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P&G Cumple la normativa vigente 5
Buenas relaciones con los empleados 2
Buenas practicas ambientales

El cumplimiento de las leyes en materia laboral y ambiental es el pardametro que mas

se valora en relacidn con la transparencia de la organizacién.

Para evaluar la importancia que el empleado da a las acciones de RSE en relacion con
la comunidad, se pregunté ¢Considera que las actividades en materia de
Responsabilidad Social Empresaria que desarrolla la empresa responden a las
necesidades reales de la comunidad y sus empleados?

Los encuestados respondieron que si en su mayoria, todos con porcentajes iguales o
superiores al 70%, tal como puede verse en el grafico. Akzo Nobel tuvo el mayor
porcentaje de respuestas afirmativas (90%) y el CEMIC el menor porcentaje (70%). Los
encuestados en general, consideran que los planes de RSE que llevan a cabo sus
empleadores se corresponden con sus necesidades y las de la comunidad.

La tercera pregunta de este bloque pretende conocer la postura del empleado frente a
las responsabilidades de las empresas con la sociedad. Interesa conocer este elemento
porque de esto depende en gran medida su valoracion de las acciones de RSE que
emprende la organizacién. A los encuestados se les preguntd: “éConsidera que la
organizacién tiene alguna responsabilidad con la comunidad en la que se encuentray
con el medio ambiente?”

Las respuestas fueron afirmativas en su mayoria, todas superiores al 70%. Los
encuestados reconocen que las organizaciones tienen responsabilidades con Ia
comunidad y con el medio ambiente. Lo que marca una diferencia en la manera como
son vistas las empresas en la actualidad. Ahora son reconocidas como actores sociales
con responsabilidades que van mas alld de sus obligaciones legales.

De igual manera, a los encuestados se les pidid que expliquen qué responsabilidades
consideran que tienen las organizaciones con las comunidades y el medio ambiente. El
objetivo es ampliar un poco mas la informacion respecto de los comportamientos que
el empleado valora en materia de RSE. Las respuestas en general apuntaron al impacto
que las actividades de la organizacion generan en el medio ambiente y Ia
responsabilidad que tienen de minimizar tal impacto.
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Lo ultimo que se pregunto para analizar esta categoria fue: “¢Diria que la organizacion
para la que trabaja marca la diferencia en materia de buenas practicas de
Responsabilidad Social Empresaria?” En este punto se marcaron diferencias
importantes entre las organizaciones. En tres de las empresas estudiadas (P&G, Y&R y
Estudio Schneider) menos del 50% de los encuestados piensan que sus empresas
marcan una diferencia respecto de la competencia en desarrollo de acciones y planes
de RSE.

Llama la atencion que dos de las empresas que registraron estos bajos porcentajes,
hablamos de P&G y Y&R, son multinacionales con grandes presupuestos y dreas de
trabajo dedicados especificamente a la RSE. Akzo Nobel, que comparte caracteristicas
con las mencionadas multinacionales, consiguié un porcentaje un poco mas elevado;
60%. El CEMIC, por su parte, obtuvo 100% de respuestas afirmativas. Sus empleados
consideran que marca la diferencia en materia de RSE.

d. Involucramiento de los empleados en las acciones de RSE

Participacidn en actividades de voluntariado

10%

70%
20%

70%

= Cemic = Y&R Estudio Akzo Nobel = P&G

Todas las empresas estudiadas cuentan con programas de voluntariado corporativo. La
participacién de los empleados en estas iniciativas de caracter voluntario es importante
porque implica un compromiso que va mas alla de las tareas laborales.

80



P&G y AKZO NOBEL registran los porcentajes de participacion mads altos. Con una gran
diferencia respecto de las otras tres organizaciones que hacen parte de la muestra, las
cuales tienen poca participacién voluntaria en acciones de RSE. Este resultado es coherente
con las politicas de las empresas participantes del estudio.

Tanto P&G como AKZO NOBEL cuentan con programas de RSE que involucran actividades
de voluntariado que son ampliamente promovidos entre los empleados. P&G por ejemplo,
apadrina escuelas en comunidades vulnerables, y se encarga de atraer a los lideres formales
de la organizacién para que participen de acciones puntuales como pintar las escuelas
apadrinadas, sembrar arboles, entre otros. De esta manera otras personas se suman y se
eleva el numero de voluntarios.

Y&R por ejemplo, no tiene un programa de voluntarios que requiera la adhesion de muchos
empleados. Sus esfuerzos se focalizan en ceder sus servicios profesionales de manera
honoraria a ciertas instituciones que requieren asesoria en el disefo e implementacién de
estrategias de comunicacion.

Una segunda parte de la pregunta pedia a los encuestados que expliquen la razén por la
que no participan de las actividades de voluntariado. Las respuestas fueron diversas, pero
se agruparon en categorias para el andlisis:

CEMIC Y&R ESTUDIO AKZO NOBEL P&G
Desconocimiento de las actividades 4 1 5 4
Falta de tiempo 2 0 2 3
ns/nr 4 2 1 2

La respuesta que mas se repitid en todas las organizaciones es que el empleado no participa
de las actividades de voluntariado porque no las conoce, no se entera.

e. Reputacidn organizacional interna en relacidon con las acciones de RSE

Para evaluar este indicador a los encuestados se les hicieron tres preguntas respecto de la
manera como ven perciben las acciones de RSE y el valor que le otorgan a este tipo de
programas.

La primera pregunta es: “éPiensa que las acciones de Responsabilidad Social Empresaria
gue lleva a cabo la organizacion son realmente importantes y contribuyen a la sociedad?”
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éPiensa que las acciones de RSE contribuyen con la sociedad?

40%

50%

20%
70%

= Cemic = Y&R = Estudio Akzo Nobel = P&G

Los porcentajes mas altos de respuestas afirmativas los obtuvieron P&G y AKZO NOBEL, con
90% y 70% respectivamente. En CEMIC, Estudio Schneider y Y&R las respuestas positivas
son iguales o menores al 50%. En este sentido se marca una diferencia importante entre las
organizaciones con los mayores y menores porcentajes.

La segunda pregunta de la categoria es: “éConsidera que una organizacién que desarrolla
acciones de Responsabilidad Social Empresaria tiene una ventaja competitiva respecto a
una que no lo haga?” Las respuestas se resumen en el siguiente grafico:

RSE como ventaja competitiva

70%

100%

80%

100%

30%

m Cemic = Y&R = Estudio Akzo Nobel = P&G

Puede afirmarse que los encuestados valoran las acciones de RSE y consideran que
representan una ventaja competitiva para las empresas. En cuatro de las organizaciones
estudiadas los porcentajes de respuestas afirmativas son altos; iguales o superiores al 70%.
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El Estudio Schneider marca la diferencia, solo el 30% de los encuestados respondio
afirmativamente a esta pregunta en particular.

La dltima pregunta de este bloque es: “éSe siente/ o se sentiria orgulloso de pertenecer a
una organizacién que aplica en su cotidianidad buenas practicas de RSE?”

Las respuestas fueron contundentes:

¢Se siente orgulloso de pertenecer a una organizacién que
aplica buenas practicas de RSE?

100% 100%

80%
100%

80%

= Cemic = Y&R Estudio Akzo Nobel = P&G

Los encuestados respondieron afirmativamente en su mayoria, todos con porcentajes
iguales o superiores al 80%. Sentirse orgulloso de la empresa para la que se trabaja a partir
de las practicas de RSE que ésta lleva a cabo es un elemento importante para el analisis. La
Responsabilidad Social de las empresas tiene un componente importante, la aceptacién
social, que parte del publico externo, pero se refuerza con las opiniones y la contribucion
del publico interno.
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13. Conclusiones

Lo primero que destaca al analizar los resultados de esta investigacion es el interés de
las organizaciones estudiadas por llevar a cabo acciones de RSE en beneficio de las
comunidades, el medio ambiente y sus propios empleados. Al entrevistar a las personas
encargadas de este tipo de programas en las empresas, es posible concluir que el tema es
importante en la estructura organizacional, tienen presupuestos propios y dependen de la
alta direcciéon. Lo que va de la mano con la tendencia local y global en la que la RSE gana
cada vez mas terreno.

Queda camino por recorrer, especialmente en lo que tiene que ver con la promocién de
la diversidad. Solo las multinacionales que participan del estudio, afirman contar con
politicas formales de eliminacién de la discriminacién en sus procesos de seleccidén y en sus
cuadros de remuneracion

Lo anterior es una muestra de la manera como son vistas las organizaciones en la
actualidad. La visiéon de Friedman de la empresa como un actor sin responsabilidades
sociales es cada vez mas lejana. Las respuestas a las encuestas aplicadas lo demuestran.
Tanto directivos como empleados en general comparten la idea de trabajar en
organizaciones responsables con la comunidad.

Los empleados valoran las acciones de RSE que llevan adelante las organizaciones para
las que trabajan y las califican como positivas en general. Se determindé que la RSE es
percibida por el empleado como una accién que se dirige al exterior de la organizacién en
forma de donaciones y apoyo a comunidades vulnerables. Los encuestados no relacionan
las practicas de bienestar organizacional y politicas de beneficios como practicas puntuales
de RSE, se desconoce por tanto la “dimensién econdmica interna” de la RSE. La razén de
esta visidn se debe a la forma cdmo las organizaciones comunican tales beneficios.

Si bien existen politicas de comunicacidon de actividades y planes de RSE, lo que
comunican como RSE tiene que ver principalmente con practicas externas. Los planes de
beneficios para empleados no se “formalizan” como actividades de RSE y el empleado por
tanto no hace una relacion directa entre ellos. Esta conclusion se desprende del analisis de
la categoria “Comunicaciéon y conocimiento de las actividades de RSE que desarrolla la
organizacién”, pues si bien los encuestados afirman que sus empresas llevan a cabo
acciones de RSE, al pedirles que las nombren, solo pueden identificar algunas, todas ellas
de aplicacién externa.
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La reputacion interna de la organizacion se ve afectada positivamente por la RSE. Los
encuestados respondieron en su mayoria que se sienten orgullosos de pertenecer a una
empresa que lleva adelante buenas practicas de RSE, ademas consideran que una empresa
gue cuenta con planes de RSE tiene una ventaja competitiva frente a una que no lo hace.

El hecho que los planes de RSE sean vistos como algo positivo para la organizacién por
parte de los empleados contribuye a la construccién de una buena imagen corporativa.
Siguiendo el planteamiento de Norberto Minguez, que se desarrolld6 ampliamente en el
Marco Tedrico, las imagenes corporativas se forman por miltiples percepciones vy
experiencias de un grupo variado de personas. Para lo que concierne a la presente
investigacion, los encuestados tienen una opinidén favorable respecto de las acciones de
Responsabilidad Social que adelantan sus empresas. Consideran que las organizaciones
tienen obligaciones con el medio ambiente y con su entorno. Por tanto es un hecho
valorado que adelanten planes reales de accién para minimizar el impacto de sus
actividades en el medio ambiente y las comunidades que los rodean.

El estudio no permitié establecer una relacidn directa entre el desarrollo de practicas
de RSE y el compromiso afectivo de los empleados con la organizacion. Mas alld de
establecer que existe una identificacion de los encuestados con la filosofia empresarial en
lo que a Responsabilidad Social respecta.

Una de las variables que permite conocer el compromiso afectivo es el nivel de
involucramiento de los empleados en actividades extra laborales (CASTANON BORUNDA,
2013), en este caso se evalud la participacién como el voluntarios en actividades del plan
de RSE. Los empleados de tres de las empresas que participaron del estudio tienen bajos
porcentajes de participacion en actividades de voluntariado, iguales o inferiores al 20%. Sus
empleados no se involucran en estas iniciativas, argumentando que las desconocen o que
no tienen tiempo para hacerlo.

Las empresas que mejor comunican sus actividades de voluntariado tienen mayores
porcentajes de participacion. P&G y AKZO NOBEL se valen de diversos medios de
comunicacidn para involucrar a los voluntarios en sus propuestas. Muchos de los empleados
gue no participan de este tipo de acciones afirman desconocerlas y no saber que podian
contribuir de esta manera con la comunidad.

El panorama en materia de RSE es alentador. Los empleados y la direccién valoran los
esfuerzos de las empresas por contribuir con la sociedad. Las empresas pueden construir
una buena reputacién en su publico interno a partir de este tipo de acciones. La
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transparencia en su manera de relacionarse con los grupos de interés es un elemento
apreciado por los empleados. Por tanto la RSE que la empresa comunica debe tener un
correlato en su accionar cotidiano.
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Anexos

A. Anexo I: Encuesta aplicada a los responsables del drea de RSE en las organizaciones
participantes del estudio.

Impacto de la gestion de Responsabilidad Social
Empresaria en la imagen organizacional interna

Entrevistas

Las siguientes preguntas tienen como objetivo conocer diversos aspectos generales acerca de la

manera cémo se gestiona la Responsabilidad Social Empresaria en la organizacion.

A. Responda Sl o NO, segln corresponda:

Parametro

Comportamiento

Valoracion

S|

NO

Transparencia y valores

Existencia de codigo de ética o declaracion de valores corporativos.

Divulgacion del cédigo de ética o valores corporativos.

Dialogo con stakeholders

¢La organizacién mantiene comunicacion con grupos o partes
interesadas que critiquen la naturaleza de sus procesos, productos
0 servicios?

¢ Tiene politicas o procedimientos para responder prontamente a
cualquier sugerencia, reclamo, esfuerzo o demanda de sus partes
interesadas?

Balance Social

Existencia del balance social o reporte de sostenibilidad.

¢ Es auditado por terceros?

Relacién con sindicatos u
otras asociaciones de
empleados

¢La organizaciéon tiene una comision interna de empleados y
trabajadores que esté garantizada por convenio colectivo?

Relacién con el publico
interno

Valoracién de la diversidad. Existencia de una politica de
valoracion de la diversidad y no discriminacion.

¢La empresa promueve las adaptaciones necesarias en relacion a
accesibilidad, de acuerdo con la legislacion vigente?
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¢La empresa incluye requisitos de diversidad en los procesos y
herramientas de gestién de personas para monitorear la diversidad
de sus cuadros y posibles desigualdades?

Relacién con el publico
interno

Condiciones de trabajo

¢La empresa fue certificada por la norma SA800029, por la OHSAS
1800130 o por norma equivalente?

¢ Desarrolla una politica de balance vida-trabajo?

¢Promueve ejercicios fisicos durante el horario de trabajo?

Relacibn con el medio
ambiente

¢ Trata la cuestién ambiental como tema transversal en su estructura
organizativa y la incluye en la planificacion estratégica?

¢Tiene politica ambiental formal, de conocimiento de todos los
empleados, y consta en el cédigo de conducta y/o en la declaracién
de valores de la empresa?

¢ Desarrolla periédicamente camparfias internas de reduccién del
consumo de agua y de energia?

Ademas de cumplir con la obligacién legal, conoce y desarrolla
acciones para prevenir los principales impactos ambientales
causados por sus procesos y productos o servicios.

¢ Tiene iniciativas para el uso de fuentes de energia renovable?

¢ Tienen una politica explicita o un programa especifico de
responsabilidad social empresarial para la cadena de proveedores?

Relacién con consumidores y
clientes

Tiene una politica formal de comunicacion alineada con sus valores
y principios, que abarca todo su material de comunicacion, tanto
interno como externo.

¢ Ofrece servicio de atencion al cliente (SAC) u otra forma de
servicio especializado para recibir y encaminar sugerencias,
opiniones y reclamos relativos a sus productos y servicios?

Realiza regularmente estudios e investigaciones técnicas sobre
dafios potenciales de sus productos y servicios para los
consumidores/clientes.

Relacién con la comunidad

¢ La organizacién tiene politicas de relacién con la comunidad de su
entorno contempladas en su codigo de conducta y/o en la
declaracién de principios?

¢ Posee indicadores para monitorear los impactos causados por sus
actividades en la comunidad de su entorno?

B. Preguntas abiertas/ Desarrolle
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21. ¢ Existe por parte de la organizacion una intencion clara y expresamente definida acerca de
la divulgacién de las acciones de RSE que desarrolla?

2. ¢ Los medios formales de comunicacién interna se usan para comunicar las acciones de RSE
que hace la organizacién?

21.1Si es asi, ¢ estas comunicaciones se hacen periddicamente? ¢ a través de qué medios?

21.2Si no es asi, ¢ utilizan otros medios? ¢ Cuales?

22. ¢Existe un area o0 una persona responsable por las comunicaciones internas de las acciones
de RSE?

23. ¢Coémo se comunican las acciones de RSE al publico interno? ¢Qué tipo de herramientas
de comunicacion utilizan?

B. Anexo II: Encuesta aplicada a los empleados de las organizaciones que participantes en
el estudio.

Impacto de la gestion de Responsabilidad Social
Empresaria en la imagen organizacional interna

Las siguientes preguntas tienen como objetivo conocer diversos aspectos generales acerca de la manera
cémo se gestiona la Responsabilidad Social Empresaria en la organizacién. Es de caracter andnimo.

La Responsabilidad Social Empresaria (RSE) es “el conjunto de practicas empresariales abiertas y
transparentes basadas en valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente”.

C. Por favor responda las siguientes preguntas:
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1. Los siguientes son algunos ejemplos de actividades de Responsabilidad Social Empresaria q
pueden llevar a cabo las organizaciones. Clasifiquelos en una escala de 1 a 5 de acuerdo con

ue
el

beneficio que usted considera aportan a la sociedad: (Siendo 1 el menor beneficio y 5 el mayor

beneficio)

Comportamiento 1 2 3 4 5

Donaciones econdmicas a fundaciones, entidades sin animo de lucro, ONG y
obras de beneficencia.

Actividades de voluntariado corporativo. Los miembros de la organizacion
donan parte de su tiempo libre para ayudar en un proyecto social.

Promocion y elaboracion de programas para garantizar el balance vida-trabajo
de sus empleados.

Desarrollo y aplicacion de politicas para la promocion de la diversidad y la
eliminacion de la discriminacién laboral.

Cumplimiento de la normativa ambiental vigente, compromiso con la gestién
adecuada de residuos y la aplicacién de procesos productivos amables con el
medio ambiente.

Solo para empresas de productos. Desarrollo de productos y tecnologias
amables con el medio ambiente.

2. ¢ Tiene conocimiento de las actividades de Responsabilidad Social Empresaria que desarrolla la
organizacion para la que trabaja?

Sl NO

Si la respuesta es si, enumere algunas actividades.

Si la respuesta es si ¢ A través de qué medio se entera de estas actividades?

3. ¢Cual es el medio de comunicacién que considera mas efectivo para comunicar este tipo de
actividades empresariales?

4. ¢Le interesa la informacion que elabora la organizacién en lo referente al tema de Responsabilidad
Social?

5. ¢Piensa que la organizacion para la que trabaja es transparente en materia de relaciones con la
comunidad y con sus empleados? Sl NO ¢Por qué?
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6. ¢Considera que las actividades en materia de Responsabilidad Social Empresaria que desarrolla la
empresa responden a las necesidades reales de la comunidad y sus empleados?

Sl NO

Si la respuesta es no, ¢,por qué?

7. ¢Cambiaria o reemplazaria algunas de las actividades de Responsabilidad Social Empresaria de la
organizacion? Desarrolle.

8. ¢Considera que la organizacion tiene alguna responsabilidad con la comunidad en la que se
encuentra y con el medio ambiente? ¢ En qué aspectos especificos?

9. ¢Diria que la organizacion para la que trabaja marca la diferencia en materia de buenas practicas de
Responsabilidad Social Empresaria? Sl NO ¢Por qué?

10. ¢ Participa o ha participado de alguna actividad de Responsabilidad Social Empresaria propuesta por
la organizacién en la que trabaja? Sl NO

Si la respuesta es si, ¢ por qué participa o particip6?

Si la respuesta es no, ¢,por qué no particip6?

10. (Aplica si la respuesta a la pregunta 10 es Si) ¢ Esta satisfecho con su participacion en las
actividades de Responsabilidad Social Empresaria propuestas por la organizacion?

11. (Aplica si la respuesta a la pregunta 2 es Si) De las actividades de Responsabilidad Social
Empresaria que lleva a cabo la organizacion, ¢ cudl o cudles considera son las que mas contribuyen con
el mejoramiento de la comunidad y el medio ambiente?

12. ¢Hay alguna actividad de Responsabilidad Social Empresaria de las que desarrolla la organizacion
gue usted considera no aporta valor?

Sl NO

Cual/es?

13. ¢ Piensa que las acciones de Responsabilidad Social Empresaria que lleva a cabo la organizacion
son realmente importantes y contribuyen a la sociedad? Sl NO
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¢Por qué?

14. ¢Considera que una organizacién que desarrolla acciones de Responsabilidad Social Empresaria
tiene una ventaja competitiva respecto a una que no lo haga?
Sl NO

15. ¢Se siente/ o se sentiria orgulloso de pertenecer a una organizacion que aplica en su cotidianidad
buenas practicas de RSE?

Sl NO
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