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Introduccién

La investigacion que da sustento a esta tesis, es producto de la motivacién e
interés personal y profesional por abordar el tema de la Responsabilidad Social
Empresarial y su relacion con la sociedad, desde el Trabajo Social, al haber
laborado profesionalmente como integrante de la “Iniciativa Resustenta”, (empresa
dedicada a la asesoria y capacitacion sobre Responsabilidad Social Empresarial)
pude constatar de primera mano tres puntos esenciales que atrajeron fuertemente

mi atencion y que constituyen en esencia el planteamiento del problema.

En primer lugar, es innegable la manera en que la empresa y sus actividades
estan afectando nuestro entorno. Actualmente la tendencia con la globalizaciéon es
la expansion de grandes consorcios dominantes que requieren aumentar sus
beneficios econémicos, arrasando con los pequefios empresarios, la comunidades
en las que se establecen y con la sociedad en general dejando a su paso
desempleo, subempleo y bajos salarios, incluso hay casos donde los efectos de
estas actividades impactan negativamente en el medio ambiente. No son
desconocidos los derrames de petréleo que contaminan rios, lagos y mares, o el
uso desmedido de contaminantes en el sector industrial y la deforestacion
incontrolable de reservas ecolégicas que contribuyen violentamente al cambio

climatico

En segundo lugar, reconoci que el Trabajo Social no se encuentra familiarizado
con los conceptos y principios basicos que constituyen a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE). Esta afirmacion se sustenta en el plan de estudios de la
Escuela Nacional de Trabajo Social, ya que las asignaturas que se imparten no
contemplan este concepto en los programas de sus asignaturas, también
contribuye la representacion de la empresa que se tiene en Trabajo Social, donde
es percibida como un ente sin ética, solo interesado en incrementar el beneficio
econdmico en cual, las funciones del trabajador (a) social se orientan en aumentar
la productividad de los trabajadores y no en atender a profundidad los problemas y
necesidades que se generan dentro y fuera de la empresa. La investigacion



aborda la problematica que enfrenta el Trabajo Social en el campo empresarial, ya
que por lo menos en las empresas mexicanas no se ha contemplado aun la
integracion de la Responsabilidad Social Empresarial en su perfil o en las que
funciones que desarrolla dentro de la empresa. La Responsabilidad Social
Empresarial puede ser contemplada como un medio, para que el Trabajo Social
incida en las intricadas dinamicas que se gestan dentro y fuera de la empresa y
gue innegablemente repercute en los empresarios, empleados, clientes,
proveedores, competidores, familiares, con la sociedad en general y finalmente

con el medio ambiente.

En tercer lugar, al colaborar dentro de los las talleres que impartia la “Iniciativa
Resustenta” a personas que deseaban a capacitarse para implementar acciones
de RSE en sus empresas, escuche las inquietudes manifestadas por los
asistentes a lo largo de un afio, que constantemente referian a cuestionamientos
sobre el porqué las estrategias de RSE eran disefiadas por administradores,
economistas 0 comunicologos; asi como, si estos profesionales lograban integrar
las necesidades de la sociedad y el medio ambiente a las acciones de RSE de las

empresas.

Tentativamente se establecen respuestas a las problematicas antes mencionadas
y conforme a los resultados de la investigacion estas pueden corroborarse o
incluso negarse, las denominamos supuestos hipotéticos. Para esta investigacion

se elaboraron tres supuestos.

Uno menciona que los directivos del restaurante “The Met” consideran que la
Responsabilidad Social Empresarial que posee su empresa, se fundamenta en la

especulaciéon de que ellos satisfacen las necesidades de sus clientes.

Otro manifiesta que los empleados de “The Met”, relacionan la Responsabilidad
Social Empresarial con mejores sueldos, mayores prestaciones, el sentirse

escuchados y tomados en cuenta por sus directivos.



Y finalmente el udltimo refiere que los clientes de “The Met”, suponen que la
Responsabilidad Social Empresarial debe responder a la satisfaccion de sus

necesidades.

Estas inquietudes fundamentaron esta investigacion abordada desde el Trabajo
Social haciendo deferencia a su consonancia con lo "social", siendo considerado
como la clave para entender como la Responsabilidad Social Empresarial va mas
alla de realizar acciones filantropicas o asistencialistas; ya que es trascendente
que las empresas se preocupen, se ocupen y participen en asuntos y actividades

concernientes en regenerar su relacion con la sociedad y el medio ambiente.

La manifestacion de esta participacion dentro de la sociedad le indica al mercado,
que todos los miembros de la empresa estan interesados en mas que generar
ganancias, también estan interesados en conseguir un equilibrio social. A la larga,
esta estrategia puede llevar a la empresa a conservar relaciones mas armoénicas

con la sociedad y el medio ambiente.

El desarrollo econémico de la empresa debe y tiene que estar vinculado al
progreso social y a la responsabilidad medioambiental. Es por ello que la
Responsabilidad Social Empresarial se enfoca hacia el desarrollo sostenible, el
cual, integra tres diferentes dimensiones: la social, la econémica y la ambiental. El
desarrollo sostenible es un concepto reconocido internacionalmente desde su
publicacion en 1987 en el informe “Nuestro Futuro Comun” de la Comision Mundial
sobre Medio Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas. Este consiste en
satisfacer las necesidades de la sociedad respetando los limites ecologicos del
planeta sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones de satisfacer

sus necesidades.

Los objetivos generales de la investigacion, estan conformados por tres elementos
fundamentales; el primero radica en disefar el perfil profesional del Trabajador (a)
Social en el campo empresarial con un enfoque en la Responsabilidad Social
Empresarial. Es importante que se capacite adecuadamente a los trabajadores
sociales en el campo empresarial, el perfil de la profesion tiene que considerar la



urgencia de poder incidir calificada e innovadoramente en las dinamicas que se

gestan entre la sociedad, la empresa y el medio ambiente.

El segundo, consiste en describir las funciones precisas del trabajador (a) social
en la empresa, propiciando con su intervencion a través de la Responsabilidad
Social Empresarial un marco integral que coadyuve en regenerar las relaciones
entre la empresa, la sociedad y el medio ambiente. Las funciones que ha venido
desarrollando el Trabajo Social dentro de la empresa, originalmente estuvieron
orientadas al aumento de la productividad de los trabajadores con el fin de generar
mayores ganancias; en este caso, es nula o insuficiente la consideracion que hay

por parte de la empresa hacia la sociedad o el medio ambiente.

El tercer elemento, reside en construir una estrategia de intervencién desde el
Trabajo Social que estimule la regeneracion de las relaciones entre la sociedad y
la empresa a través de la adopcion de la Responsabilidad Social Empresarial
dentro de la empresa “The Met". La estrategia de intervencion se estructuro con
base en la metodologia propuesta por la Mtra. Tello, la cual, centra su accién entre
el problema (desempleo, cambio climatico, desinterés), el sujeto (la empresa) y el
contexto (globalizacion, individualismo) y que tiene como objetivo principal generar
un cambio (leve) en la dinamica actual del problema es aqui donde en radica la
intencion por renovar la relacion de esta empresa con la sociedad y el medio

ambiente a través de la intervencion del Trabajador (a) Social.

La investigacion efectuada comprueba que el profesional de Trabajo Social posee
la capacidad para desarrollarse en el campo de la empresa que pretenda integrar
consideraciones sociales a sus dinamicas siempre y cuando adquiera y actualice
sus conocimientos acerca de los conceptos y principios basicos de la
Responsabilidad Social Empresarial. Los objetivos especificos, se alcanzaron a
través del proceso de investigacion y especialmente mediante el trabajo de
campo. De acuerdo con el analisis de los resultados obtenidos, se evidencié que
no existe participacion de un profesional de Trabajo Social dentro de la empresa,
asi como el desconocimiento general de cualquier estrategia de responsabilidad

social por parte de sus integrantes. Si bien es cierto, que se manifiestan actitudes



de valoracion a la carrera de Trabajo Social por parte de los empresarios, no se
cuenta con un profesional, que, a través de su intervencion promueva la
regeneracion de las relaciones entre la sociedad y la empresa a través de la
Responsabilidad Social Empresarial.

El trabajo se estructuro en cinco capitulos, donde se abordo en el primer apartado,
los rasgos de la perspectiva teodrico conceptual del tema de la Responsabilidad
Social Empresarial retomando algunos de los conceptos que se han propuesto
para definirla, haciendo una reflexion de los principios basicos que constituyen
este tema. También se menciona que, debido al actual auge de los informes no
financieros se puede llegar a inducir que el maximo beneficio de la RSE se
encuentra en la publicacion de las acciones de responsabilidad social que aplica la
empresa, mejor conocidas como memorias. También se pudo determinar que
estas solo forman parte del proceso de integracion de la Responsabilidad Social

Empresarial.

Posteriormente en el segundo capitulo, se pudo establecer que la cultura
organizacional es fundamental en la empresa, ya que fortalece el compromiso y
aumenta la légica del comportamiento del empleador y del empleado; incluye
también aspectos negativos, ya que la cultura es una desventaja cuando los
valores compartidos no coinciden con los que favorecen o podrian contribuir con el
progreso de la empresa. Aunada a la cultura, se desarrollaron elementos que la
fortalecen como son: la ética social y la participacion. Cuando estos componentes
se suman a una adecuada cultura organizacional la adopcidon de la
Responsabilidad Social Empresarial tiene un camino menos escabroso por

recorrer.

El tercer apartado, se realiza la reflexion acerca de la afinidad que existe entre el
Trabajo Social y la Responsabilidad Social Empresarial, la cual, se sustenta en los
inicios filantropicos y asistencialistas de cada una, asi como en ciertas semejanzas
entre sus propositos. Se realizd una breve revision del desarrollo histérico y
conceptual de la Responsabilidad Social Empresarial y el experimentado por el

Trabajo Social; se expusieron algunas sefales vinculantes entre el Trabajo Social



y la Responsabilidad Social Empresarial, y finalmente se analizaron las

semejanzas Yy la afinidad de cada elemento.

Posteriormente en el capitulo cuarto, se explica la metodologia utilizada para la
investigacion, ademas de describir y analizar los resultados obtenidos a través de
los diferentes instrumentos y métodos empleados en el trabajo de campo que
permitid asentar las bases para formular la propuesta descrita en el quinto
capitulo, donde se proponen tres elementos 1. Delinear las caracteristicas del
perfil profesional del Trabajador (a) Social en el campo empresarial con un
enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial. 2. Detallar las funciones que
realizara el Trabajador (a) Social dentro de la empresa con Responsabilidad Social
Empresarial y 3. Construir una estrategia de intervencién desde el Trabajo Social
gue promueva la regeneracion de las relaciones entre la sociedad y “The Met” a

través de la Responsabilidad Social Empresarial.

En conclusién, la intervencion del Trabajo Social promulga por regenerar las
relaciones entre la sociedad, la empresa ya que en la actualidad los enlaces de las
relaciones sociales se manifiestan en los débiles vinculos que condicionan las
relaciones humanas cuyo nexo innegable es el dinero, es decir, aquello que vale la
pena conservar, asi toda accion se reduce a términos econémicos, términos que
dominan la totalidad de la vida humana. La metafora de “la liquidez” en las
relaciones sociales propuesta por Bauman, intenta dar cuenta de la precariedad
de los vinculos humanos en una sociedad individualista y privatizada marcada por

el caracter transitorio y volatil de todas sus relaciones.

Hoy en dia, con el auge de las redes sociales y las TIC (tecnologias de la
informacion y la comunicacién), las identidades globales, volubles, permeables y

propiamente fragiles, oscilan de acuerdo a la tendencia que marca el consumismao.

Sin embargo, esta identidad escurridiza nos hace cada vez mas dependientes del
otro y es ahi donde el Trabajo Social a través de su intervencion puede encontrar
el hilo conductor que le permita disefiar estrategias en pro del crecimiento en

términos de humanidad, de crear una conciencia colectiva por el bien individual a



partir del comun a la par de equilibrio con la naturaleza. En otras palabras; se
debe pensar globalmente para actuar localmente, lo que perjudica o beneficia a
los otros, a la larga tendra el mismo efecto en mi. Esto significa que no importa el
rol que tengamos en la sociedad ya sea de empresario, de trabajador o de cliente
a la larga todos formamos parte de una sociedad y cada una de las acciones que
se realiza de manera particular puede tener un resultado general. Ejemplo de ello,
es cuando una empresa como FEMSA (COCA-COLA) distribuye sus productos en
cualquier localidad sin importar la ubicacién o la distancia, procurando que sus
consumidores se sientan satisfechos, esta empresa solo actia en relacion a la
satisfaccion de sus interés econdmicos, si tomara en consideracion el impacto
global en la distribucién de sus productos podria reflexionar acerca de los millones
de toneladas en desechos que generan sus productos y en consecuencia tomaria

cartas en el asunto para contribuir en resolver esta problemética.



Capitulo 1
Enfoque de la responsabilidad social empresarial

Al escribir sobre el Trabajo Social y la empresa, se presume que no existe una
relacion entre estos dos conceptos, ya que si bien es cierto que la definicion de
Trabajo Social refiere que es una disciplina de las Ciencias Sociales que posee un
sustento tedrico metodologico que le permite realizar investigaciones encaminadas
a la comprension, analisis e intervencion de los problemas sociales y que tiene
como uno de sus objetivos la atencion y la busqueda de satisfaccion de las
necesidades sociales. También es cierto que por su parte la empresa una
organizacién social, por ser una asociacion de personas para la explotacion de un
negocio y que tiene por un fin determinado objetivo que puede ser el lucro o la
atencion de una necesidad social y asi cumple con los criterios estipulados para

Su concepcion, es decir:

Los tramites genéricos para la creacion de la empresa, contenidos y aspectos
relacionados con la puesta en marcha, la eleccion de la forma juridica y los
tramites legales, administrativos y mercantiles que son necesarios conocer a la

hora de plantearnos crear una empresa (Galicia, 2010:7).

Independiente del sector en el que se ubique la empresa, esta no solo satisface
necesidades de consumo, también contempla las siguientes funciones sociales
referidas por Ruiz (1996:59):

Funciones orientadas hacia el medio donde se desenvuelve la empresa y
su funcionamiento no debe atentar contra el bienestar social, la moral y
buenas costumbres. Las empresas no solamente deben cumplir con la
obtencion de utilidades a expensas de la sociedad descuidando al
conglomerado, sino también brindar programas de asistencia social con
participacién de sus trabajadores en la comunidad y promoviendo el
desarrollo y conservacion del medio ambiente. La empresa desarrolla la
funcién social en dos dmbitos: el &mbito interno y el externo. El interno que
incumbe a los trabajadores que tiene a su cargo, y el externo, a la

comunidad.



Estas funciones son encaminadas a mejorar la interaccion entre la empresa y la
sociedad en la que esta inserta y con lo cual ineludiblemente forma parte.
Podemos observar en la busqueda de fortificar la relacién sociedad y empresa, el
vinculo entre el trabajo social y la empresa lo que enuncio a partir de los

siguientes hechos:

1. En general, los empleados dedican a sus actividades laborales al menos
ocho horas diarias, y hay quienes mas. Interactian diariamente, comparten
cierta cultura, identidad y objetivos entorno a la empresa.

2. La actividad laboral es un rol social en si, constituido por derechos y
obligaciones que modifican sus relaciones sociales dentro y fuera de la

empresa en la que se encuentran trabajando.

3. Dentro de la empresa las interacciones sociales que suceden la
trascienden, ya sea por la modificacién de los sujetos o por los productos
resultantes de la interaccion (status, marca, captacion de clientes, calidad,

precio y oferta).

A partir de la definicion de trabajo social descrita anteriormente puedo afirmar que
la empresa es un espacio social que encuadra con uno de los campos

profesionales del trabajo social, ya que:

La empresa es un conjunto dinamico de relaciones de cooperacion y conflicto tanto
internos como externos. No solo los propietarios y empleados, sino todos los
agentes que tienen algun interés social depositado en la empresa...participan en la
politica empresarial formando una red de interaccion alrededor de una serie de

actividades econémicas y sociales (Deltev y Martin, 2007:53).

Siendo parte del quehacer disciplinario del trabajo social el intervenir en las
interacciones que se suscitan dentro y fuera de la empresa y que forman parte de

la relacién sociedad — empresa.

A continuacién aborde de manera general la perspectiva tedrico conceptual de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y consideré de forma paralela a la
Responsabilidad Social (RS), ya que algunos autores como (Carroll, 2008) y (Gilli,

2014) utilizan ambos conceptos de manera indistinta.
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Como Carroll en Mozas y Puente (2010:80-88) definié con mas detalle el concepto
de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), indicando que “la RSE implica la
realizacion de un negocio de manera que sea econémicamente rentable (relacién
en el beneficio obtenido y el capital invertido, donde el beneficio puede ser social,
politico, econémico o cultural), respetuoso de la ley, ético y socialmente solidario”.
Por tanto, ser socialmente responsable, significa que la rentabilidad respecto a la
ley son ante todo, las condiciones para medir la RSE de la empresa y asi poder
definir el grado en el que responde la sociedad con las contribuciones de dinero,

tiempo y talento.

Carroll (2010) establecié una definicion cuatripartita de la RSE y la propone a
manera de niveles, siendo estos: 1. Econdémico; 2. Juridico; 3. Etico y 4.
Filantropico, estas responsabilidades se cubriran de forma integral. En este
sentido Carroll complementa indicando que “la responsabilidad social de la
empresa implica el deber de obtener un beneficio, obedecer la ley, ser ético y ser
un buen ciudadano”. Esta vision de la RSE es también compartida por autores
como Sulbaran (1992) y Ferrell (2000).

Para fines de esta investigacion, se entenderd por Responsabilidad Social
Empresarial como “la rendicion de cuentas que trascienden lo privado, es de
caracter moral y obligatorio hacia la sociedad de manera voluntaria por parte de
las empresas publicas donde el Estado es el Unico propietario y empresario y por
lo general se crean con el fin de asegurar a la poblacion ciertos bienes o servicios
a precios lo mas bajo posible, aunque se produzcan pérdidas y también a las
empresas privadas formadas por particulares, quienes ponen el capital para su
funcionamiento y los bienes y/o servicios que produce estan destinados a un
mercado, y su finalidad de funcionamiento es la obtencion de beneficios. Ambos
tipos de empresa conciben sus practicas de una manera sostenible y, sustentable
en la busqueda de un maximo equilibrio social”. A partir de ahora, esta sera la

concepcion que oriente esta investigacion.



1.1 Laresponsabilidad social empresarial: objetivos y metas

La Responsabilidad Social Empresarial, tiene entre sus elementos integradores, a
la organizacion o empresa, ya que algunos autores como Chiavetano (2006) y
Dean (1951) mencionan estos conceptos de manera analoga. A continuacion
partiremos de la definicion que se considera clara y concreta sobre lo que se
denomina organizacion en toda su extension, refiriéndose a esta como “un
conjunto de individuos con un objetivo en comun”, concepto con el cual concuerda

Porter, Lawler y Hackman en Santos (2014).

Las organizaciones estdn compuestas de individuos 0 grupos en vistas a
conseguir ciertos fines y objetivos, por medio de funciones diferenciadas que se
procura que estén racionalmente coordinadas y dirigidas y con una cierta

continuidad a través del tiempo.

De igual manera es relevante mencionar que autores como Diaz de Quijano
(1993) hace una reflexion mas profunda en su conceptualizacion de organizacion,

ya que la describe como:

Formaciones sociales complejas y plurales, compuestas por individuos y grupos,
con limites relativamente fijos e identificables, que constituyen un sistema de roles,
coordinado mediante un sistema de autoridad y de comunicacion y articulado por
un sistema de significados compartidos en orden a la integracion del sistema y a la
consecucion de objetivos y fines. Estos fines, o el modo de conseguirlos, no
siempre son aceptados por todos sus miembros, por lo que deben ser negociados
0 impuestos, lo que permite entender las organizaciones como coaliciones de
poder en lucha, a veces por el cdmo conseguir los objetivos y a veces por la
fijacion de los objetivos mismos. De duracién relativamente estable y continua,
estas formaciones sociales se hallan inmersas en un medio ambiente con el que

mantienen mutuas relaciones de influencia (Diaz de Quijano en Santos, 2014).

Es en este rubro donde se ubican todas las organizaciones sociales (familia),
politica (Estado-gobierno), econdmicas (sectores productivos), siendo estas

tltimas las cuales el Estado y la sociedad las ubica dentro de tres grandes



sectores el primario, el secundario y el terciario. Para el Instituto Nacional de

Estadistica y Geografia (INEGI, 2015) estos sectores se dividen en:

Sector primario. Incluye todas las actividades donde los recursos naturales se

aprovechan tal como se obtienen de la naturaleza, ya sea para alimento o para

generar materias primas. Y en este se encuentran:

Agricultura: Es el cultivo de diferentes plantas, semillas y frutos, para
proveer de alimentos al ser humano o al ganado y de materias primas a la
industria.

Explotacion Forestal: Consiste en aprovechar los recursos naturales
maderables y no maderables de la superficie forestal del pais que incluye
bosques, selvas y matorrales.

Ganaderia: Se refiere al cuidado y alimentacién de cerdos, vacas, pollos,
borregos, abejas, etcétera, para aprovechar su carne, leche, huevos, lana,
miel y otros derivados.

Mineria: Se refiere a la exploracidén, explotacion y aprovechamiento de
minerales.

Pesca: Es la captura de peces y otros organismos en aguas saladas (mar),

salobre (esteros) o dulce (lagos, lagunas, estanques o rios).

Sector secundario. Se caracteriza por el uso predominante de maquinaria y de

procesos cada vez mas automatizados para transformar las materias primas que

se obtienen del sector primario. Incluye las fabricas, talleres y laboratorios de todos

los tipos de industrias. De acuerdo a lo que producen, sus grandes divisiones son:

la construccion, la industria manufacturera, la electricidad, gas y agua.

Construccion: Proporciona elementos de bienestar basicos en una
sociedad al construir puentes, carreteras, puertos, vias férreas, presas,
plantas generadoras de energia eléctrica, industrias, asi como viviendas,
escuelas, hospitales, y lugares para el esparcimiento y la diversibn como
los cines, parques, hoteles, teatros, entre otros. Utiliza insumos
provenientes de otras industrias como el acero, hierro, cemento, arena, cal,
madera, aluminio, etc.

Industria manufacturera: Es la actividad econ6mica que transforma una

gran diversidad de materias primas en diferentes articulos para el
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consumo. Esté constituida por empresas que van desde las muy pequefias
(tortillerias, panaderias, y molinos, entre otras), hasta llegar a grandes
conglomerados (armadoras de automoviles, embotelladoras de refrescos,
empacadoras de alimentos, laboratorios farmaceéuticos y fabricas de
juguetes). De acuerdo con los productos que se elaboran en ellas, la
industria manufacturera se clasifica en 10 tipos de actividades (productos
alimenticios, bebidas y tabacos, maquinaria y equipo, derivados del
petréleo y del carbdn, industrias quimicas del plastico y del hule, industrias
metalicas, productos a base de minerales, industrias textiles, prendas de
vestir e industrias, papel, impresion e industrias, otras industrias, industria

de la madera y fabricacién de muebles y productos).

Sector terciario. En el sector terciario de la economia no se producen bienes
materiales; se reciben los productos elaborados en el sector secundario para su venta;
también nos ofrece la oportunidad de aprovechar algun recurso sin llegar a ser duefios
de él, como es el caso de los servicios. Asimismo, el sector terciario incluye las

comunicaciones y los transportes.

= Comercio: Actividad mediante la cual se intercambian, venden o compran
productos.

= Transportes: Permiten el traslado de personas y mercancias de un lugar a otro,
ya sea dentro de México o hacia otros paises. Juegan un papel muy importante
en el comercio y, por lo tanto, en la economia de nuestro pais y de todas las
naciones, pues a través de ellos las materias primas y productos elaborados
son llevados de los centros de produccion a los de consumo.

= Servicios: Agrupan una serie de actividades que proporcionan comodidad o

bienestar a las personas.

Es en el sector terciario, especificamente en el rubro del comercio donde
centraremos nuestra atencién, concretamente en las organizaciones
empresariales, que es donde se crean fuentes de empleo asi como importantes
contribuciones a la economia tanto a nivel nacional como internacional, entre sus
funciones se encuentra el aceptar que la empresa tiene un compromiso social y

ético con la sociedad y el medio ambiente; mismo que consiste en procurar su



desarrollo y bienestar, este compromiso también es conocido como
Responsabilidad Social Empresarial. Para enunciar las funciones de la empresa

es pertinente poder vislumbrar claramente su definicion.

La definicibn de empresa que hace Andrade es, “la empresa es aquella entidad
formada con un capital social, y que aparte del propio trabajo de su promotor
puede contratar a un cierto numero de trabajadores. ... se traduce en actividades
industriales y mercantiles, o la prestacion de servicios” (Andrade, 2005:257).

Esta definicion aplica tanto para empresas publicas o privadas, ya que las
caracteristicas referidas son compatibles en ambos tipos de empresa. Claramente
da una descripcion de las empresas privadas, pero no excluye a las publicas por
gue entre sus fines también contempla la generacién de empleo, y realizan
actividades industriales, mercantiles y prestacion de servicios para el beneficio de
la sociedad.

La empresa es un agente econdmico que constituye uno de los pilares
fundamentales de la actividad econémica. Las funciones sociales que cumple la
empresa de forma general en la economia segun Andrade (2005) son: coordinar,
dirigir y controlar el proceso de produccién; crear y aumentar la utilidad de
los bienes; crear empleo y generar riqueza; impulsar innovaciones y

anticipar el producto social, a continuacion se precisan con mayor detalle:

a) Coordina, dirige y controla el proceso de produccién: el empresario decide
la asignaciéon de factores productivos con los que se producen los bienes

y servicios que satisfacen las necesidades de las sociedades (Andrade, 2005).

b) Las empresas crean o aumentan la utilidad de los bienes, es decir, afiaden
valor: al transformar materias primas en productos, las empresas crean o
aumentan la utilidad de los bienes; es decir, incrementan su capacidad para

satisfacer las necesidades humanas (Andrade, 2005).

c) Crean empleo y generan rigueza: una parte fundamental de la renta y la

riqueza de las familias se obtiene en la empresa (Andrade, 2005).



d) Impulsan las grandesinnovaciones que posibilitan el desarrollo
econdémico: buscando formas de producir mas eficientes, se convierten en

el motor de progreso del sistema econémico (Andrade, 2005).

e) Realizan una funcion de anticipo del producto social: y por ello asumen un
riesgo; ya que pagan por anticipado a los factores de produccion sin conocer los
resultados (Andrade, 2005).

La idea actual de empresa surge de su evolucién a través del tiempo, esto nos
lleva a la certeza de que su funcién de producir bienes y servicios ha tenido
diversos ajustes para cada uno de los diferentes momentos histéricos, como

fueron:

La Empresa primitiva (hasta el siglo XV): son principalmente entidades agrarias de
base familiar y con caracter de autoempleo. Producian a pequefia escala y, debido
al subdesarrollado sistema de transporte, sus mercados eran locales. En las
ciudades se practicaban actividades artesanales agrupadas en gremios (Andrade,
2005).

La Empresa comercial (siglo XVI al siglo XVIII): continban manteniendo una
estructura muy simple pero, empiezan a desvincularse de la base familiar. La
burguesia, una nueva y pujante clase social urbana; dinamiza el proceso. La
mejora en los transportes y la apertura de rutas comerciales permite la apertura de
mercados (Andrade, 2005).

La Empresa capitalista (siglo XIX a finales del siglo XX): el gran desarrollo de los
transportes y comunicaciones (ferrocarril, teléfono, telégrafo) unido al desarrollo de
nuevas tecnologias productivas revoluciona laempresa. Su capacidad de
produccion se multiplica y accede a mercados cada vez mas alejados.
La empresase hace mucho mas compleja, organizada y con directivos
profesionales; nace la gran corporacién. Lasempresas crecen mediante
adquisiciones o fusiones, integrandose verticalmente para lograr un mayor tamafio

y asi explotar mas las economias de escala (Andrade, 2005).



La Empresa flexible (finales del siglo XX a principios del XXI): la nueva revolucion
tecnolégica iniciada en los afios 80 transforma la produccion y las
comunicaciones. Las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) pueden
acceder al mercado global y las grandes corporaciones intentan volverse mas

agiles y flexibles, mediante procesos de desintegracion vertical Andrade (2005).

Como hemos sefialado, la empresa se ha ido transformando a lo largo de la
historia, los objetivos de esta, generalmente se mantienen ya que estos van a

depender del interés individual de cada una de ellas.

Algunos de los objetivos que se plantean las empresas privadas es el de preservar
la rentabilidad; ya que toda empresa debe conseguir rentas suficientes para que la
remuneracion de los capitales invertidos por sus propietarios resulte atractiva, por
lo tanto, el beneficio econdmico estan intimamente ligados a la naturaleza de
las empresas privadas. Estas intentan maximizar sus beneficios minimizando

costos.

La formulacion de los objetivos sera diferente segun la clase de empresa de la qué
se trate, pero para el caso de las empresas privadas el Centro Aragonés de
Tecnologias para la Educacion (E-EDUCATIVA CATEDU, 2014) nos facilita la

informacion para resumirlos en:

1. Objetivos basados en la maximizacion del beneficio, es decir la diferencia
entre ingresos y costos, o la maximizacién de la rentabilidad, siendo ésta la
relacion en el beneficio obtenido y el capital invertido (E-EDUCATIVA
CATEDU, 2014).

2. Objetivos de crecimiento y poder de mercado, estos objetivos se suelen
traducir en la participacion del mercado, entendido como el porcentaje de la
demanda que cubre la empresa. Estos objetivos son los mas
representativos de las empresas dindmicas y tamafio micro, pequefia y
mediana empresas (E-EDUCATIVA CATEDU, 2014).



3. Objetivos de estabilidad y adaptabilidad al medio, evitando situaciones
como la quiebra o la pérdida de participacion dentro del mercado (E-
EDUCATIVA CATEDU, 2014).

4. Objetivos de naturaleza social o de responsabilidad social: cada vez
mas empresas estan incorporando objetivos de responsabilidad social y
ética hacia los colectivos que la integran (empleados, clientes, proveedores,
competidores y comunidad.), hacia la sociedad y el medio ambiente en el
que desarrolla su actividad. Cumplir este tipo de objetivos, incrementa
positiva y notablemente el prestigio de laempresa (E-EDUCATIVA
CATEDU, 2014).

En la realidad empresarial normalmente se persiguen objetivos de maximizacion
de beneficios o minimizacién de costos, lo cual es suficiente para la definicién de
los procesos de decisibn empresarial, lo anterior es cierto siempre y cuando la
empresa no incluya entre sus objetivos la RSE. Al incluir como objetivo de la
empresa a la RSE se pueden conseguir los siguientes beneficios medibles, ver
punto 1.4 de esta misma tesis, indicadores institucionales y sus criterios de

evaluacion.

Ahora, con respecto a las empresas publicas los beneficios sociales son
prioritarios, son su razon de ser, la rentabilidad econémica es marginal dentro de
los objetivos de la empresa publica, ya que lo que la empresa busca es mejorar
las condiciones de bienestar de la poblacion en general y dentro de esta busqueda
del bienestar se puede incluir la RSE, ya que no se encuentra en conflicto con los
beneficios sociales de la empresa.

Como ya lo expuse, las empresas en general tienen como objetivo prioritario los
fines econdémicos tal como lo menciona Weber (2004:18-20) en su libro Economia
y Sociedad, por tanto, es necesario incluir el concepto de la accidén social que se
define como “cualquier tipo de proceder humano orientado por las acciones de
otro, las cuales pueden ser presentes 0 esperadas como futuras” y estas pueden

ser:
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Racional con arreglo a fines: determinas por expectativas en el comportamiento
tanto de objetos del mundo exterior como de otros hombres, y utilizando esas
expectativas como “condiciones” o “medios” para el logro de fines propios

racionalmente sopesados y perseguidos”.

Racional con arreglo a valores: determinada por la creencia consiente en el valor
(ético, estético, religioso, etc.) propio y absoluto de una determinada conducta, sin

relacion alguna con el resultado, o sea en meritos de ese valor” (Weber, 2004: 20).

En razén de lo anterior se afirma que, el empresario puede realizar un proceso
l6gico de razonamiento pensado y meditado, en el cual podra delimitar el alcance
de sus objetivos y metas asi como la disposicion en los beneficios que pretende
obtener; teniendo siempre la posibilidad de incluir o no objetivos de
responsabilidad social en su actuar. Para ampliar el concepto de Ila
Responsabilidad Social Empresarial, se consulto a Wester (2008), para comenzar
con el analisis de los términos que la componen y que fundamentalmente son:

tres, la responsabilidad, la sociedad y la empresa:
En relacion al concepto de responsabilidad Wester (2008) menciona que:

a) Vincula las acciones individuales con las relaciones sociales y, con los
contextos de accion; asi como con sus condicionamientos, limitaciones,
oportunidades, y desafios. Ademas, incluye, una dimension psicosocioldgica,
en tanto tiene en cuenta el sentimiento de responsabilidad como resorte
emocional individual del sentirse afectado por el otro y como capacidad
culturalmente construida de evaluar consecuencias de las propias acciones y

de atribuirse la obligacion de hacerse cargo (Wester, 2008:3).
Parafraseando a Durkheim (1982), quien en su definicion de sociedad refiere que:

b) El hombre esta obligado a seguir ciertas reglas en cada sociedad, que él llamo
de hechos sociales, que son reglas externas y anteriores al individuo y que
controlan su accion frente a los otros miembros de la sociedad. Hecho social

es, por tanto, la restriccion social del individuo, forzado a seguir normas
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sociales que le son impuestas desde su nacimiento y que no tiene poder para

modificar.

En otras palabras, la responsabilidad implica una inclinacién hacia lo comun,
significa responder por las consecuencias de acciones propias que afectan a
otros. Y la sociedad controla las acciones individuales, el individuo aprende a
seguir las reglas que son extrinsecas (no creadas por €l), a pesar de ser libre en la
toma de sus decisiones, pero esas decisiones estan y estaran siempre dentro de
los limites que la sociedad impone, porque si el individuo rebaza los limites
impuestos por la localidad y la penalizacion o interdiccion dependera del grado de

la transgresion de su accion.

El tercer concepto por analizar es el de empresa, para lo cual, se consulto a

Chiavenato en Thompson (2006), quien precisa que la empresa es "una
organizacién social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar
determinados objetivos”. Ofreciendo una explicacién a este concepto, Chiavenato
menciona que la empresa es una organizacion social, por ser una asociacion de
personas para la explotacion de un negocio y que tiene por un fin determinado

objetivo que puede ser el lucro o la atencién de una necesidad social.

Podemos resumir y parafraseando a (Garcia en Triana y Forero, 2013:93) que al
articular el significado de cada uno de estos conceptos, la definicion integrada de
Responsabilidad Social Empresarial se entenderia como: “el compromiso que
tienen todos los ciudadanos, instituciones y organizaciones en general por hacerse
responsables de sus acciones de manera voluntaria, contribuyendo con aumento

del bienestar de la sociedad.

Ante las definiciones sefaladas, es necesario precisar que el concepto de la
responsabilidad social nos puede conducir a un debate filoséfico que no es del
interés de esta investigacion. Alun asi, es importante marcar algunos aspectos
medulares entorno a la responsabilidad social. Hayek (2008), en su obra considera
que existen tres componentes ligados estrechamente a este concepto,

responsabilidad social, y son: los valores, la ética y la libertad, incluye la relacion
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entre la libertad y la responsabilidad, infiriendo que son indivisibles condiciones a
la responsabilidad, libertad de eleccion y de las consecuencias de las acciones del
individuo. Su enfoque esta relacionado fuertemente con el clasico de Smith (1776),
quien afirma que “el interés individual siempre serd mejor que el interés colectivo”.

Para Hayek la unica responsabilidad valida es la individual y al respecto sefiala:

En una sociedad libre no existe responsabilidad colectiva de los componentes de
un grupo como tal, a menos que mediante una accién concertada se hayan hecho
todos ellos individual y separadamente responsables. Una responsabilidad
conjunta o dividida puede crear en el individuo la necesidad de ponerse de
acuerdo con otros y, por lo tanto, limitar los poderes de cada uno. Asimismo, la
responsabilidad de muchos, sin que al mismo tiempo imponga un deber de accion
conjunta concorde, tiene de ordinario como resultado que nadie acepte realmente
la responsabilidad. Si a fin de cuentas, la propiedad de todos es la propiedad de
ninguno, la responsabilidad de todos, es la responsabilidad de nadie (Hayek,
2008:119).

La idea anterior me permite comprender que dentro de una sociedad la
responsabilidad no se asume de forma colectiva, ya que las personas tienen la
posibilidad de decidir de manera individual y voluntaria, ser responsables de sus

actos. Siendo posible no tomar la decisioén por ignorancia o conveniencia personal.

De acuerdo con este planteamiento podemos concluir que existen dos tipos de
responsabilidad una interna y otra externa (Schvarstein, 2006:47), ya que en el
idioma inglés la palabra responsabilidad puede tener dos significados: “el primero
atribuible a Responsability el termino en espafiol se traduce como
“Responsabilidad”, que se refiere a aquello por lo que una persona u organizacion
puede sentirse internamente responsable en términos de ideales a su conciencia
(lo ético). La segunda designacion se asocia a Accountability, el termino se
traduce al espafiol, como “la rendicion de cuentas ante otros, u obligaciones y
compromisos ante otros, hay una responsabilidad externa, moral, exigible”.
Continuando con este planteamiento también es preciso definir la palabra “social”

para Luhmann y De Georgi (1993) alude:
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Lo social no surge del hombre. Consiste en una solucion emergente de tipo
evolutivo que precede a los sujetos, y que estd encaminada a proveer estructuras
de sentido que se imponen a la tendencia radical de la desintegracion. El sistema

social es parcialmente el mundo del hombre y totalmente mundo de lo social.

Entonces al integrar el significado de las palabras Responsability Accountability se

entenderia como RSE “el compromiso que tienen todos los ciudadanos,
instituciones y organizaciones en general, para contribuir al aumento del bienestar
de la sociedad. Para facilitar la comprension de los conceptos en torno a la

responsabilidad social propuestos por Schvarstein, se resumen en la tabla 1.

Tabla 1. Conceptos entorno a la Responsabilidad Social

Naturaleza Responsabilidad Tipo Origen Espacio Conducta Actores
Externa Exigible Rendicion Obligacion Publico Moral Los otros
de cuentas
Interna No exigible Conciencia Eleccion Privado Etica Yo
personal

Elaboracion propia con base en Schvarstein

Si se considera como criterio que la inversion realizada para el establecimiento de
una empresa requiere una tasa interna de retorno, se entiende entonces desde la
exigibilidad, la obligacion y la moralidad, donde la organizacién es ideada desde la
perspectiva de los otros. Si por el contrario, el enfoque es que el ejercicio de la
integridad representa una recompensa en si misma, entonces, la l6gica de la
responsabilidad se convierte en una eleccién ética de los sujetos, y por lo tanto
responde a decisiones internas y autonomas. En este caso estariamos hablando
entonces de que se asume la perspectiva de la responsabilidad social desde la

virtud y la capacidad de eleccidn ética de los sujetos.

Si trasladamos dichos conceptos a cualquier tipo de organizacion, estas deberan
cumplir las normas que son obligatorias o exigibles y se estaran haciendo
responsables moralmente; cuando se vaya mas all4 de la norma o de la ley esto

en razén de sentir un compromiso interiorizado y asumido como eleccion actuar de
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manera voluntaria (como lo mencionan algunas definiciones sobre RSE), dicho de
otra manera, se estara siendo responsable con la sociedad éticamente. Existe una
propensién a pensar en la responsabilidad social en términos de organizaciones, y
de especular sobre la ética en términos de individuos, siendo esta una diferencia
atil. En un dltimo andlisis las decisiones las toman las personas, por lo tanto, los
duefios 0 accionistas tienen que asumir su responsabilidad personal ética por

cada decisidén que toma la corporacion.

Las decisiones corporativas no son faciles de tomar, es posible que el impacto
resultante pueda tener repercusiones positivas que brinden beneficios dentro o
fuera de la empresa, pero también estan las decisiones que impactan de manera
negativa a empleados, proveedores o0 a la misma sociedad en general, e
independientemente de las cuestiones que influyan en la toma de las decisiones
corporativas, estas pueden ser consideradas desde dos visiones, ya sea desde la
ética empresarial (personal) o desde la responsabilidad social (moral). La forma
mas significativa de distinguir la ética empresarial de la responsabilidad social es
en términos de las implicaciones personales o morales de las decisiones,
considerando siempre a la sociedad como un todo, del cual forma parte. En
relacion (Adler, 1983:226) manifiesta que la ética empresarial se refiere a la
microética entendida como, “las decisiones diarias con un impacto social limitado,
por ser de orden personal”; y por otra parte la responsabilidad social que se refiere
a la macroética interpretada en “las decisiones con amplias implicaciones para un
gran segmento de la sociedad de caracter moral, es decir la rendicidn de cuentas”.
Esta distincion es dificil de mantener idénticamente. Por comodidad, el termino
ética empresarial se usa a veces en un sentido amplio para incluir ambas, la
microética y la macroética, segun se expresan las empresas. Ya sea denominada
macroética o responsabilidad social es indiscutible la importancia de este concepto

en la configuracion de una de las decisiones de la empresa.

Aunque hablar de responsabilidad social remite casi de forma natural en la
literatura al concepto de RSE, lo cierto es que no solo la empresa es o debe ser el

anico actor socialmente responsable. Al respecto, el actual contexto ha planteado
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que el orden global que esta surgiendo al cierre del siglo XXI es paradojicamente
inherente “esta poniendo a todos en contacto con cada uno alrededor del planeta,
pero al mismo tiempo crea profundas divisiones y brechas dentro y entre grupos
sociales” (Sagasti en Sverdilk y Willliams, 1991:56).

La RSE es un concepto que ha evolucionado con el tiempo, confundido a veces
con la filantropia o con la filantropia corporativa. Por su evolucién y manejo
habitual, en ocasiones se le llama solo responsabilidad social. Sin embargo, la
responsabilidad social no es solo exclusiva de la empresa, sus practicas pueden y

deben ser incluidas en cualquier tipo de organizaciones publicas o privadas.

1.2 La adopcion de la responsabilidad social empresarial desde el enfoque

clasico, de la obligacion y publico

En este apartado se abordan tres enfoques los cuales son el clasico, el de la
obligacion y el publico. Que desde su concepcion ofrecen un planteamiento para la
RSE ya que cada uno de ellos refleja una aproximacién a su adopcion. Lo anterior

con base en la vision de Sverdilk y Willliams (1991:158).
Enfoque clasico

El enfoque clasico de la Responsabilidad Social Empresarial predominé durante el
siglo XIX y comienzos del siglo XX. Si bien actualmente sus defensores no son la
mayoria, casi todos reconocen que tenia graves fallas. En lo profundo de este
enfoque se encuentra Smith (1776) quien creia que en una economia capitalista y
de libre empresa, una “mano invisible” haciendo referencia a un sistema de
competencia que esta continuamente trabajando por el bien publico. Desde esta
perspectiva, no tiene sentido el formar conceptos de responsabilidad social en
términos de objetivos a alcanzar, ni mucho menos de estandares éticos que
muestren un compromiso social por los demas, ya que “la mano invisible”, protege

a la sociedad.

Por lo tanto, uno de los elementos que contribuye a este enfoque es el valor del

capitalismo, este surge de la creencia de que cuando una empresa persigue
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egoistamente un objetivo de lucro, al competir con otras, el sistema entendido
como el conjunto de partes interrelacionadas, que trabajan conjuntamente para
lograr un objetivo, la obliga a ser eficiente y a producir el mejor producto posible al
menor costo. La competencia también demanda que la empresa produzca lo que
el publico necesita, siendo justa y honorable. El actuar de manera inversa, deriva
en una pérdida de clientes que preferirAn otra empresa. La competitividad por
trabajadores y la necesidad de constituir una buena imagen publica, requiere que
una organizacién sea justa con sus empleados; ademéas de procurar una libre
competencia por areas de trabajo animando a los trabajadores a ser eficientes y
eficaces Sverdilk y Willliams (1991).

Ante ello se han presentado problemas y criticas dirigidas a este enfoque, Sverdilk
y Willliams (1991:159):

Establecen que por todos sus beneficios el sistema es basicamente amoral, que su
impersonalidad no deja lugar para la aplicacibn de valores tales como la
misericordia, la compasion, la preocupacion por las personas y el compromiso con
los codigos de ética personal. Aln si el sistema responde al bien publico a larga,

ya que a corto plazo mucha gente se ve perjudicada.

Si se permitiera operar sin restricciones los competidores se destruirian asi
mismos, resultando finalmente un monopolio que existe cuando una persona en
particular o una empresa tienen suficiente control sobre un producto o servicio en
particular para determinar de manera significativa las condiciones en que otras
personas tendran acceso a ella. Hay leyes antimonopolistas que fomentan la
competencia y otras que protegen a algunos segmentos de la sociedad de los
estragos de la competencia sin control. Estas leyes intentan proteger a la sociedad
de la libertad de las empresas para actuar en su propio interés sin preocuparse
por la responsabilidad que pueden tener sus acciones o productos sobre el medio

ambiente y la sociedad en general.

17



Enfoque de obligacion

Este enfoque de obligacion de la responsabilidad social Sverdilk y Willliams (1991)
aceptan el hecho de que la empresa esta establecida por la sociedad y por lo tanto
se encuentra obligada a rendirle cuentas. La empresa no solo cumple sus
responsabilidades con sus accionistas, también debe tener un trato equitativo con
sus grupos de interés también conocidos como skateholders, dentro de este grupo
de interés se encuentran los empleados, clientes, proveedores, acreedores,
competidores y el gobierno incluidos todos en la comunidad en la que esta inserta
la empresa, ya que en la satisfaccion de estos grupos encuentra su propio éxito.
La vision de la obligacion exhorta a los duefios y accionistas a procurar recursos
financieros que prevengan cualquier tipo de contaminacion. Teniendo en
consideracion que es un costo por hacer negocios y una obligacion hacia la

sociedad.

Una empresa no debe fomentar los problemas y las necesidades sociales,
tampoco discriminar a las minorias, ni fijar precios estratosféricos, mucho menos
pagar sueldos bajos. Debe preservar los valores éticos de la sociedad, ser justo
con las generaciones presentes y futuras procurando no desperdiciar los recursos
naturales. En una manera mas sencilla de explicarlo, el enfoque de la obligacién
de la responsabilidad social fomenta que cada empresa contribuya con equidad,
honestidad, consideracion y ética en el servicio que le proporcione al publico

consumidor.
Enfoque publico

Este enfoque publico de la responsabilidad social, también conocido como el de la
calidad de vida (Micallef en Sverdlik y Williams, 1991) perfila a la empresa como
socio del gobierno en la solucién de los problemas y las necesidades sociales, y
por lo tanto con sus acciones mejora la calidad de vida para todos; bajo esta
orientacion la empresa se propone metas altruistas y de lucro por igual, y
mantiene un trabajo activo en la busqueda de soluciones para los problemas

sociales.
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La sociedad, aun sin desearlo, propicia que la empresa aumente sus ganancias
ante la demanda social, la promocién en la inversién de programas sociales
permite ejemplificar el enfoque publico de la responsabilidad social, puesto que,
infinidad de empresas aportan recursos a causas benéficas especificas con las
que los miembros de su organizacion se puedan identificar. Como resultado, un
segmento de la sociedad en “estimulo” elige a una empresa que “considera” en
aportar de manera “desinteresada” asistencia econdmica, en especie o de
cualquier tipo, a una sociedad con inmensas necesidades. La sociedad esta
sumida en la miseria y la apatia, es capaz de admitir los discursos “altruistas” de
empresas que no son éticas o solidarias, empresas que solo buscan evadir
impuestos gracias a sus campafias benéficas, aumentar el status de su marca o
en el mejor de los casos capturar la atencion de las personas que se benefician

COon sus acciones.

En resumen, la variedad de programas sociales respaldados por las empresas es
amplia ya que, mientras unos contribuyen con instituciones educativas o financian
investigaciones; otros proporcionan becas o costean programas en reclusorios y
hospitales (Walmart (2016): cuenta con 774 plantas de tratamiento, con las que
recicla 1890 litros de agua; Microsoft (2016): tiene “Conecta Ahora” programa de
alfabetizacion digital para conseguir la inclusion social de mujeres, inmigrantes y
jovenes de baja formacion pertenecientes a los niveles bajos y medios-bajos de la
sociedad. El objetivo es que, mediante el aprendizaje de la informatica, se refuerce
la autoestima de los colaboradores, se aumente su capacidad de participacion
social y se mejore su situacion ante oportunidades de trabajo que puedan
presentarse; Cinépolis (2016): con su programa “Del amor nace la vista” ha
operado a 3527 personas, su objetivo radica en devolver la vista a los sectores
mas vulnerables de la sociedad que padecen ceguera por catarata, generando asi
mismo, una cultura de prevencion) por mencionar algunos. Este enfoque también
presenta problemas, ya que considera que la eficiencia de la empresa y el
sucesivo beneficio para todos los miembros de la sociedad, radica en el objetivo
limitado de obtener ganancias. La insercion de metas sociales choca con la

orientacion tradicional de los duefios o accionistas hacia la eficiencia, la capacidad
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competitiva y las ganancias. Podria decirse que las contribuciones tradicionales de
la empresa son suficientes por si mismas para justificar el lugar de la empresa en
la sociedad. El costo que paga la sociedad por las acciones gerenciales
irresponsables es alto; sin embargo, el hecho es que la sociedad absorbe los
dafios cuando la empresa comienza a tomar medidas al respecto. La sociedad en
general tiene que costear los gastos de las empresas asociadas con el

cumplimiento de la Responsabilidad Social Empresarial.

Es a través de las leyes y su cumplimiento como la sociedad refleja sus valores y
prioridades, pero el Estado no posee un estandar para lidiar con los problemas y
las necesidades individuales, ya que estas dependen de cada persona, no existen
soluciones universales que apliquen a todas las necesidades y problemas de la
sociedad, la variedad de programas sociales y proyectos benéficos o filantropicos
no alcanzan a cubrir todas las carencias de la sociedad, los empresarios
contribuyen con el gobierno disefiando paliativos provisionales que solo beneficien
a un pequefio sector de la sociedad. Es por ello, que se deben tomar en
consideracion las regulaciones internacionales que permitan razonar, ejecutar
evaluar y en su caso expandir las decisiones de los gobernantes sin caer en

medidas asistencialistas, paternalistas.

El Estado se ha desentendido en regular a las empresas en su afan de “satisfacer
necesidades sociales”, se ha hecho de la “vista gorda”’ en relacion al ardid de
algunas empresas como Televisa que afio con afio organiza una colecta masiva
alrededor de todo el pais, este evento conocido como el “Teletén”, es un
espectaculo donde se incita a empresarios, instituciones artistas y a la sociedad
en general, a que contribuya de manera econémica “no importa cuanto”, para la
construccion de un centro de rehabilitacion infantil en alguno lugar del pais que lo
“necesite”. La estrategia es clara, se incluye a la sociedad en la satisfaccion de
una necesidad, Televisa mediante esta accion deduce impuestos ante hacienda,
mejora su imagen frente a los beneficiados con los centros, vende la imagen de
que es solidario con sus semejantes y con el Estado, mismo que es incapaz de

satisfacer todas las necesidades de la sociedad.
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1.3 Origen, desarrollo, expansion y regulacion internacional

El Estado y la iglesia catélica fueron los impulsores a fines del siglo XIX y
principios del XX del concepto de los trabajadores como sujetos con derechos
(Baltera y Diaz, 2005:21), se entiende entonces que estos derechos
representaban el derecho a un trabajo, un salario y un trato digno. Por su parte,
los Estados establecieron leyes y regulaciones protectoras, y la iglesia a través de
sus doctrinas, se centrd en influir en los empresarios, ambos pensamientos fueron
creando en las empresas la idea de realizar actividades responsables centradas

en la relacién con sus trabajadores.

En este primer momento la responsabilidad social se centra en un salario y un
trato digno para el trabajador visualizada por la mayoria como una obligacion
moral mas que un verdadero, digno y justo trato entre empleado y empleador, la

iglesia participo en su promocion.

Paralelamente, en el siglo XVIII en algunos paises de Europa y Estados Unidos, la
Revoluciéon Industrial generé grandes riquezas y présperos empresarios de
sectores como el agricola. Estos ultimos, impulsados por creencias filoséficas o
religiosas realizaron grandes donaciones de caracter humanitario y social,
apoyando obras de beneficencia publica, a universidades y el arte de la época.
Estas acciones fueron denominadas por algunos como “Filantropia Empresarial’
(Fuenzalida, 2008) la cual, muchos postulan como la precursora de la RSE,
situacion que hasta hoy ha sido motivo de debate.

Dado que la iglesia ha tenido un gran peso en la concepcion que tienen los
empresarios de la responsabilidad social empresarial, las actividades que se
diseflaron para su promocion han estado encaminadas a la filantropia,
actualmente se tiene la idea errénea de que las acciones benéficas o humanitarias
son semejantes a la RSE, esto no podria estar mas alejado de la verdad, ya que
una de las bases fundamentales de la responsabilidad social empresarial es la
ética y el ir mas alld de la norma establecida por la ley el obsequiar objetos,
otorgar becas o construir edificios no garantiza una responsabilidad social de la

empresa a la sociedad o el medio ambiente y para que la RSE se cumpliera, la
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manera de hacer negocios de la empresa debera estar encaminada a preocuparse

y sobre todo a ocuparse por el impacto de sus acciones en la sociedad.

Es importante mencionar que el concepto de RSE aparece mencionado y
promovido en el afio 1889 en el libro “The Gospel of Wealth” (Carnegie: 1889).
Donde se plantea que “las empresas y las personas mas adineradas, deben
actuar como administradores de la riqueza en virtud del bien de toda la sociedad”
(Carnegie en Teixido, 2002:56). Para ilustrar lo anterior y como parte de la
periodizacion de la RSE se reviso a (Pérez, 2013) para mayor detalle consultar la
tabla 2.

Tabla 2. Periodizacion de la Responsabilidad Social Empresarial

Década Eventos Era
1930 Primeros textos sobre responsabilidad Filantrépica (hasta 1950):

corporativa. Cuando la empresa dona a organizaciones de
1940 El Estado de bienestar y el New Deal beneficencia (Pérez, 2013).

(Programa de politica econémica  puesto
en practica en los Estados Unidos de
América por el presidente Roosevelt en
1933, con la finalidad de sacar a
la economiade su pais de la situacion
de depresion en que le habia sumido la
gran crisis econdmica de 1929).

1950 Nacionalizacion y empresas estatales. Conciencia (1953-1967):
1960 Regreso del debate de los negocios y la Se otorga reconocimiento a todas las
sociedad. responsabilidades de los negocios y su

involucramiento con asuntos de la sociedad
(Pérez, 2013).
1970 Cambio de la responsabilidad de lideres a La cuestion (1968-1973):
responsabilidad de las compafiias. Se refiere a cuando las empresas se empiezan a
enfocar en temas especificos como
discriminacion racial o problemas de
contaminacion (Pérez, 2013).
1980 Debate sobre la naturaleza de las Laresponsabilidad (1974):
responsabilidades. Introduccion a la teoria Las empresas toman seriamente acciones
de los skateholders. Responsabilidad administrativas y organizacionales orientadas a
corporativa como practica empresarial. los temas de RSE (Pérez, 2013).

1990 Entorno empresarial.
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Desempefio social corporativo.
2000 Negocios y pobreza.
Sustentabilidad.
Fuente: Pérez, 2013:18

Cabe resaltar que para Lozano (1999), la RSE fue planteada alrededor de 1920,
donde las acciones eran elaboradas por las empresas y estaban relacionadas con
practicas filantrépicas y de caridad, asociando sus actos al “Principio de Caridad”,
el cual, se refiere a que las acciones filantropicas de la empresa ya no solo son
realizadas por sus fundadores, sino por toda la empresa en su conjunto. Esto se
complement6 posteriormente con lo que se comprendié como el “Principio de
Administracion”, el cual, se centraba en poner énfasis en la gestion y

administracion de la RSE desde las empresas.

Retomando a Lozano y en consonancia con su evolucion, la RSE se inicia desde
la concepcion filantropica donde las empresas donan a organizaciones de
beneficencia, para personas necesitadas de dinero o productos que mejoren sus
vidas momentdneamente. También pueden beneficiarse institutos de
investigacion, escuelas o alguna causa social que les parezca atractiva, no hay un
involucramiento o compromiso real con la sociedad en términos de

responsabilidad.

En la etapa de la conciencia, se da el reconocimiento a todas las
responsabilidades de los negocios y su involucramiento con asuntos de la
sociedad, pero una empresa aun no va mas alld de lo que por ley se ha
establecido que debe hacer. Las empresas se empiezan a enfocar en temas
especificos como discriminacion racial o problemas de contaminacion, pero su
plan de negocios no se modifica, siguen las problematicas de fondo en cuanto al
trato justo de los trabajadores, los derechos humanos y la explotacion laboral, por

mencionar algunos.

Es hasta 1974 que la responsabilidad de las empresas se visibiliza de manera
mas clara ya que se manifiestan las acciones administrativas y organizacionales

gue se orientan sobre temas de RSE, adn es largo el camino, pero poco a poco
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mas empresas deciden adoptar la RSE e incluyen en sus actividades laborales
ciertas estrategias tales como las propuestas por el Centro Mexicano para la
Filantropia  (CEMEFI), El Instituto  Mexicano de  Normalizacién vy
Certificacion (IMNC) o sistemas de gestion como la Norma Internacional ISO

26000 entendidas estas como el proceso de incluir la RSE en sus acciones.

Anteriormente se menciono que la Responsabilidad Social Empresarial no es solo
una definicion con la que se relaciona al empresario 0 a la empresa, la influencia
de la responsabilidad social involucra a mas de un elemento, es por ello, que
resulta trascendente identificar el contexto, los actores clave, y el problema en
otras palabras y parafraseando a Tello (2015) el contexto, el sujeto y el problema
que interactian a través de las relaciones sociales que surgen interna y
externamente. Las distintas maneras como se interrelacionan e interactian tanto
el sujeto, como el contexto y el problema constituyen en general, la estructura de
las relaciones dentro de la sociedad y en este caso en particular de las relaciones
sociales que involucran a la empresa, y a la sociedad. En referencia Berger y
Luckmann (2001:221) mencionan que “los hombres producen juntos el ambiente
social, el orden social existe inicamente como producto del hombre. Razoén por la
cual, para comprender el problema es primordial conocer el contexto y sus

actores”.

El contexto en las dltimas décadas del siglo XX, respondié al fenomeno de la
globalizacion, que esta teniendo un impacto profundo sobre nuestras vidas. De
acuerdo con Morales (2000:287) "la globalizacion remite a un estado de
interdependencia compleja, donde los procesos particulares, sean estos
econémicos, politicos, financieros e incluso socioculturales, interactian con

procesos trasnacionales, ya sea en forma de refuerzo o de confrontacion”.

La globalizacion ha dado como resultado nuevas oportunidades y desafios para
las empresas, frecuentemente dejando en segundo Ilugar las barreras
tradicionales, culturales y territoriales asi como el tamafio de la empresa. También,
en este nuevo contexto, el rol de los gobiernos nacionales se ha visto afectado, y

es cada vez mas dificil actuar de modo aislado del resto del mundo. “Este proceso
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evidencio la necesidad de responsabilidades compartidas entre dos agentes
relevantes derivados de la dualidad Estado/mercado: los gobiernos y las

empresas” (Pérez, 2013).

Esta nueva circunstancia exige a las empresas innovar y trabajar de una forma
completamente social, en un entorno de cambio constante en el que la
Responsabilidad Social Empresarial y sus grupos de interés tienen una
importancia creciente sobre sus actividades, pero en particular en asuntos

relacionados con la sociedad, el medio ambiente y la sustentabilidad.

Es por ello que la relacion con los diferentes actores que contribuyen a la dinamica
internacional que se desprende de la ola avasalladora de la globalizacién, ha
inclinado la balanza sobre la empresa y sus intereses, ya que es evidente el

debilitamiento del Estado conforme a la vision del libre mercado (Pérez, 2013:30).

El Estado fue posicionandose dejando sus responsabilidades y sectores
tradicionales bajo una zona de atencion y decision en los esquemas del tipico
Estado benefactor y la social democracia, la atencion y provision de ciertos
servicios y bienes publicos tales como: la salud, la educacion, el combate a la
pobreza, el cuidado del medio ambiente, por mencionar algunos, se encuentran
hoy privatizados o (en vias de privatizarse en nuestro pais) en muchos paises o en
su defecto en competencia con servicios privados. Es por ello, que el trabajo social
tiene una gran oportunidad de desarrollo profesional ya sea disefiando y
promoviendo politicas sociales que contemplen las necesidades sociales
vinculadas a la RSE, o incluso participando con las empresas en sus planes de
negocios entendidos como la manera en la empresa va a satisfacer una necesidad

de la poblacion.

Complementando al Estado y a la empresa, se suma un tercer actor, las
organizaciones de la sociedad civil (OSC), las cuales se pueden identificar con
otros nombres como Organizaciones No Gubernamentales (ONG) la razén de su
existencia radica en intentar cubrir las necesidades de la poblacion que no han
sido atendidas adecuadamente por el Estado, la solucién de temas asociados a la

pobreza, salud, vivienda, educacion o empleo, hasta hoy estas carencias no han
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sido subsanadas ni por el gobierno ni por las empresas privadas. En definitiva, el
trabajador (a) social puede colaborar con cualquiera de estos tres actores, su
participacion dependera de sus habilidades y capacidades para poder realizar un
diagnostico completo que le permita detectar las necesidades insatisfechas la
intervencion tendra en su raiz la RSE, ya que promulgara por un estrechamiento
entre los lazos del Estado-sociedad, empresa-sociedad y OSC-sociedad sin dejar

de lado en cualquiera de los casos la sustentabilidad ambiental.

Con fundamento en lo anterior Scherer y Palazzo (2008:230) aluden que, en la
medida en que el Estado pierde fuerza y el mundo se globaliza con la consecuente
homogenizacién de economias, comunicaciones, tecnologias, valores, creencias,
leyes y normas, “se traslada la necesidad de responsabilidad con la sociedad, de

la esfera politica a la privada y a la social”.

Se plantea entonces que, las empresas cumplan con las leyes y contribuyan
ademdas con otras normas de manera voluntaria mas all4d de la exigencia en
demanda de la sociedad. Pero ¢qué sucede si la empresa decide incumplir con
las leyes, hacer caso omiso a sus obligaciones, que complicacion conlleva esta
decision?; el problema es claro y contundente no hay un definido responsable que
asuma esta obligacién. Surge entonces la interrogante ¢de quién es la
responsabilidad de garantizar el bien comun de la sociedad?, si se supone que el
mercado dirige la economia para el bien comun, pero a su vez genera efectos
perjudiciales, aunado a esto, la globalizacion evidencia fallas de mercado que han

rebasado al Estado y lamentablemente la sociedad esta en manos de ambos.

Intentando dar respuesta a estas interrogantes Martin (1999:78) establece que el
contexto internacional plantea (y siempre ha planteado) un problema de
interaccidn estratégica y conducta oportunista. Dentro de la cual, la cooperacién

internacional se ofrece como una solucion para el beneficio comun.

Hoy en dia, la cooperacion para el desarrollo se ha problematizado como un tema
asociado a la provision de bienes publicos que articula a las organizaciones

internacionales como los instrumentos para llevar a cabo dicha cooperacion,
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aprovechando los recursos comunes, 0 en su caso, proporcionando informacion
sobre las conductas o preferencias entre paises. Esta informacién es sumamente
atil para trabajo social, ya que puede ser sistematizada y utilizada para disefar
propuestas de intervencion en problematicas genéricas haciendo uso de los
recursos comunes y en caso necesario, de los recursos especificos de cada

contexto.
1.4 Indicadores institucionales y sus criterios de evaluacién

La informacion no financiera por parte de las empresas se ha desplegado durante
los Ultimos afios y ha llegado a convertirse casi en un requisito “obligatorio” (la
informacion no financiera permite que los grupos de interés y la sociedad en
general conozca las acciones de responsabilidad social que lleva a cabo la
empresa, puede ser divulgada en el sitio web de la empresa, por medio de folletos
0 publicada en medios de comunicacion), del mismo modo que la funcién en una
empresa debe ser medida, también la gestion de la RSE puede y debe ser
evaluada. Por tanto, la medicién es una tarea fundamental para conocer el grado
de cumplimiento de los objetivos empresariales; ya que gestionar sin medir
supone gestionar sin ningun tipo de criterio para determinar si se estan
alcanzando o no los objetivos. El hecho de medir, guia y asegura que la mejora
vaya hacia un objetivo determinado, lo que implica definir y concretar los objetivos
de la empresa mediante valores ponderables, es decir, mediante indicadores.

Un sistema de indicadores es un conjunto de valores disefiados para medir ciertas
variables especificas, para asi poder comprobar que una empresa llega a las
metas sefialadas en su estrategia. Los indicadores tienen que ser procesados e
interpretados para poder evaluar la gestion y el desempefio en la empresa. La
medicion aporta comprension sobre las causas y sobre el impacto de los
resultados asi, como la mejora del desempefio en la empresa. Por un lado, los
indicadores son Utiles para la toma de decisiones en la empresa, y por otro sirven
para comunicar los resultados a los grupos de interés. Hoy en dia, el modo méas
utilizado para socializacion de la informacion no financiera es la publicacion de

memorias de RSE, Olcese en Sanpedro (2008) refiere que:
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Las memorias son una expresion manifiesta de transparencia por parte de la
empresa, siendo estas regularmente anuales. Se trata de publicar y difundir las
politicas y actividades de RSE que una empresa u organizacion esta llevando a
cabo.
La socializacién de estos informes no financieros de las empresas propician la
construccion de un nuevo modelo de informacion sobre RSE, basado en
manifestar el triple resultado econémico, medio ambiental y social de las
empresas, mejor conocido como Triple Bottom Line, en espafiol significa triple

cuenta de resultados (Elkington en Castafio, 2013) este consta de tres niveles:

a) Nivel econdmico: Referido a los resultados, la sostenibilidad y la rentabilidad
de su negocio y su capital humano.

b) Nivel social: Diversidad étnica y género, condiciones laborales y contribucion
con la comunidad.

c) Nivel medio ambiental: El impacto de sus actividades en el ambiente y como

estd manejando sus emisiones y desechos.

En el nivel economico, los indicadores miden el desempefio financiero de la
empresa, su presencia en el mercado y algunos otros impactos indirectos. En lo
social, evalua temas como el empleo, las relaciones entre la empresa y los
trabajadores, la salud ocupacional y la seguridad industrial, la capacitacion y las
politicas de inclusion. Asimismo establece indicadores que verifican el
comportamiento empresarial en el ambito del respeto y la promocién de los
derechos humanos entre otros, para determinar impactos en la comunidad en
general. En el nivel ambiental, se incluyen factores como los efectos generados
por la operacion en la biodiversidad, el cumplimiento de la legislacién vigente, los
gastos ambientales y su impacto sobre los productos y servicios, teniendo en
cuenta aspectos como el uso de materiales, de energia, agua, y un monitoreo
constante sobre el manejo de residuos, emisiones y derramamientos (Gémez en

Castaio 2013). En referencia Strandberg (2010:76) menciona que:
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Esta comunicacion externa proporciona transparencia a la actuacion de la
empresa. Los aspectos no financieros y la transparencia parecen percibirse como
factores de competitividad y creacion de valor, herramientas de excelencia en la
gestion y factores diferenciadores. La crisis actual ha intensificado las exigencias
de que las empresas informen sobre sus impactos no financieros, porque la falta

de transparencia ha deteriorado su credibilidad ante los grupos de interés.

El informe de los indicadores puede realizarse segun criterios desarrollados por la
propia empresa, 0 segun normas establecidas. Una norma proporciona una base
disefiada para estructurar la comunicacion de los indicadores de una manera
eficaz. Si una empresa trabaja con sus propios criterios en vez de con una norma
establecida, debe explicar como se han identificado y medido los indicadores
seleccionados, mientras que por el contrario, si se utiliza una norma establecida,
esta informacién ya esta incluida y desglosada en la misma. Como sugiere
Strandberg (2010:77).

Por tanto, los indicadores no financieros tienen que poder medir los impactos de
las actividades de la empresa en la sociedad y en el medio ambiente. Para lograr
estas mediciones se han desarrollado indicadores cualitativos y cuantitativos, que
son no financieros, o en otras palabras, indicadores del triple resultado econémico,
social y ambiental. EI hecho de definir y medir los indicadores puede ser
relativamente sencillo, como en el caso del consumo de agua. Pero puede ser
también muy dificil, como por ejemplo cuando se intenta medir el impacto de la
empresa en la biodiversidad local. Por eso, los indicadores deben cumplir tres

requisitos para lograr su objetivo: ser fiables, comparables y tener validez.

La medida del indicador serd fiable si brinda la misma respuesta cuando se aplica
mas de una vez. Cabe mencionar, que al utilizar medidas no financieras esto
puede ser dificil de lograr. Uno de los métodos empleados frecuentemente para
medidas no financieras son las encuestas, cuyas respuestas pueden variar mucho
por ejemplo, si se completan en diferentes momentos y por diferentes personas.
Relacionada con la fiabilidad se encuentra la comparabilidad de un indicador. Para
gue un indicador sea comparable, debe poder compararse a través del tiempo y

entre distintas empresas a su vez, ofreciendo siempre un resultado homogéneo.
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Este requisito permite por ejemplo, establecer un ranking de empresas o evaluar el

desempeiio de una empresa y también identificar asuntos clave de la RSE.

Otro elemento fundamental es la validez de un indicador, parafraseando a
Strandberg (2010) esta se cumple cuando éste mide aquello para lo que ha sido
proyectado. Una medida que no mide lo que es socialmente y ambientalmente
importante puede tener un efecto opuesto al deseado, esto es, puede disminuir el
resultado social o ambiental. La validez de un indicador depende ademas del
contexto en el que se aplica. Por ejemplo, los indicadores del consumo de agua a
menudo soélo informan en términos de metros cubicos de agua usada. Sin
embargo, no es lo mismo el uso de agua en regiones donde el agua es abundante
que en aquellas regiones donde el agua es escasa. Respecto al tema de RSE, la
validez se refiere a si un indicador identifica y mide resultados que son importantes
para los grupos de interés. Sin embargo, no se trata de prestar atencion a un
cierto impacto ambiental sélo porque sea importante para los grupos de interés,

sino que hay que valorar igualmente aquellos impactos no tan conocidos.

Los indicadores son utilizados como una herramienta para medir impactos, para
puntualizar resultados, también para realizar retroalimentacién y revision. El uso
de indicadores forma parte de un sistema de control que incluye también un
sistema de evaluacion y medicion de los resultados. De ahi, la importancia de que
los indicadores se utilicen continuamente a lo largo de la existencia de la empresa.
De esta manera ayudan a medir el progreso de una empresa hacia sus objetivos
y, en consecuencia, la direccion puede saber que se esta ejecutando
correctamente su estrategia, ya que de ser necesario se puedan corregir aquellas
areas y/o procesos que no cumplan con las expectativas. Asimismo, el sistema
debe proporcionar un método que establezca remuneraciones 0 incentivos para

personas afectadas en caso de existir.

Dos de los autores mas influyentes en el tema de memorias e indicadores de RSE
(Zadek y Ligteringe en Rosanas, 2006:16), sostienen que el uso de indicadores
tiene dos motivos: “El primero es ayudar a gestionar e implementar practicas de

negocio mas responsables y transparentes; el otro, es proveer de una vision clara

30



acerca de cudles son los principales conceptos del desarrollo sostenible y la RSE”.
En otras palabras, a través de la aplicacion de indicadores se quiere lograr que la
empresa y los empleados realicen actividades correspondientes a los indicadores,

es decir, se quiere incidir en el comportamiento de las personas involucradas.

“La funcion de un sistema de control siempre ha sido la de cambiar el
comportamiento de las personas” (Ilbidem: 17). En este caso, la finalidad seria un
comportamiento mas sostenible del personal y la integracion de objetivos

sostenibles en el funcionamiento de la organizacion.

Para lograr que las personas dentro de una organizacién actien segun la
estrategia empresarial, ésta tiene que ser formulada como un conjunto integrado
de objetivos y medidas acordadas por los fundadores o altos ejecutivos (cultura
organizacional). Ademas, tanto la estrategia como el discurso de los directivos
deben motivar al personal a cambiar o al menos a modificar ciertos aspectos de su
comportamiento, y también explicarles como hacerlo. Existe el riesgo de enfocarse
sélo en las mediciones, sean financieras o no. Esto puede resultar en actos poco
responsables que soélo tengan como objetivo resultados a corto plazo. La eleccion
de qué hacer, depende de los estimulos que haya en la organizacion. Si no
existen, la decision dependera del interés personal y de lo que la persona entienda

como los intereses de la organizacion.

La elaboracién de informes y memorias de RSE es una practica cada vez mas
extendida entre las empresas espafolas (una de cada cinco empresas espafiolas
publica estos informes, el 60% de ellas se encuentra entre las empresas grandes).
Espafa es el tercer pais europeo por el numero de informes de RSE publicados,
superado sélo por Reino Unido y Alemania. Cerca de la mitad de los informes han
sido verificados por un tercero, y mas de la mitad han utilizado la norma del Global
Reporting Initiative (GRI).

Strandberg (Op.cit), sefiala otra tendencia respecto a las memorias, “es la idea de
un informe integrado que cubra a la vez los asuntos econdémicos, sociales y
ambientales”. Varias empresas prefieren publicar s6lo una memoria anual que

incluya tanto la informacion financiera como la informacion social y medio
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ambiental. La razon del informe integrado es que promueve la integracion del triple
resultado (Triple Bottom Line), es decir, que las tres areas tengan la misma
importancia al ser incluidas en un unico informe de la empresa. Una de las
iniciativas internacionales mas destacadas en la medicion de indicadores y
elaboracion de memorias de RSE, es el Pacto Mundial (Global Compact por sus
siglas en ingles). La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), lanzé el Pacto
Mundial en el afio dos mil, con el propésito de conseguir el compromiso voluntario
de las entidades en responsabilidad social. La iniciativa promueve una politica de
RSE enfocada en los impactos sociales y ambientales. Es la iniciativa mas grande
en Responsabilidad Social Empresarial en el mundo con mas de 12,000 firmantes
en mas de 150 paises y Redes Locales en mas de 90 paises. El Pacto Mundial
consiste en diez principios basados en declaraciones y convenciones universales,

entre las que se encuentran:

1. La Declaracion Universal de los Derechos Humanos.- Supone el primer
reconocimiento universal de que los derechos basicos y las libertades
fundamentales son inherentes a todos los seres humanos, inalienables y
aplicables en igual medida a todas las personas, y que todos y cada uno de
nosotros hemos nacido libres y con igualdad de dignidad y de derechos.
Independientemente de nuestra nacionalidad, lugar de residencia, género, origen
nacional o étnico, color de piel, religion, idioma o cualquier otra condicién, el 10 de
diciembre de 1948 la comunidad internacional se comprometié a defender la
dignidad y la justicia para todos los seres humanos.

2. Declaracion de la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT).- Adoptada en
1998, la Declaracién compromete a los Estados Miembros a respetar y promover
los principios y derechos comprendidos en cuatro categorias, hayan o no ratificado
los convenios pertinentes. Estas categorias son: la libertad de asociacion y la
libertad sindical y el reconocimiento efectivo del derecho de negociacion colectiva,
la eliminacién del trabajo forzoso u obligatorio, la abolicién del trabajo infantil y la

eliminacion de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion.
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3. Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo.- Tiene el objetivo de
establecer una alianza mundial nueva y equitativa mediante la creacién de nuevos
niveles de cooperacion entre los Estados, los sectores claves de las sociedades y
las personas; Procurando alcanzar acuerdos internacionales en los que se
respeten los intereses de todos y se proteja la integridad del sistema ambiental y

de desarrollo mundial; Reconociendo la naturaleza integral de la Tierra.

4. Convencion de las Naciones Unidas Contra la Corrupcion.- La convencion
introduce un conjunto cabal de normas, medidas y reglamentos que pueden
aplicar, todos los paises para reforzar sus regimenes juridicos y reglamentarios
destinados a la lucha contra la corrupcién. En ella se pide que adopten medidas
preventivas y que tipifiquen las formas de corrupcion mas frecuentes tanto en el
sector publico como en el privado. Ademas, se da un paso decisivo al exigir a los
estados miembros, que devuelvan los bienes procedentes de la corrupcion al pais
del que fueron robados, los cuales estan divididos en cuatro areas principales:
derechos humanos, normas laborales, medio ambiente y lucha contra la

corrupcion. Estos principios estan representados en la tabla 3.

Tabla 3. Principios del Pacto Mundial

Areas Principios
Derechos humanos 1. Apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos.
Su origen es la Declaracion Universal de 2. No ser cémplice de abusos de los derechos humanos.

los Derechos Humanos

3. Apoyar los principios de la libertad de asociacion y sindical y el

Ambito laboral derecho a la negociacion colectiva.
Se basan en la Declaracién de la 4. Eliminar el trabajo forzoso y obligatorio.
Organizacion Internacional del Trabajo 5. Abolir cualquier forma de trabajo infantil.

6. Eliminar la discriminacion en materia de empleo y ocupacion.

Medio ambiente 7. Apoyar el enfoque preventivo frente a los retos medioambientales.
Se sostienen en la Declaraciéon de Rio 8. Promover mayor responsabilidad medioambiental.
sobre Medio Ambiente y 9. Alentar el desarrollo y la difusiéon de tecnologias respetuosas del
Desarrollo elaborada en 1992 medio ambiente.
Anti corrupcién 10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus
Convencion de las Naciones Unidas formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Contra la Corrupcion
Fuente: Pacto Mundial (2015).
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Estos principios son de caracter general, aunque pueden ser usados como punto
de partida y también pueden ser Utiles para elegir con qué grupos de interés
contactar. Una empresa que participa en el Pacto Mundial se compromete a
elaborar anualmente un Informe de Progreso dirigido a los grupos de interés, que
describa los avances logrados por la empresa en la implementacion de estos diez
principios, y es de esperarse que la empresa los comparta con ellos. El propdsito
de la comunicacién es, que sea por un lado, un sistema de autoevaluacion que las
empresas identifiguen sus avances en las materias del pacto, y por otro lado, que
dote de una mayor credibilidad a la iniciativa por medio de la transparencia. La
idea de estos informes es que los participantes vayan progresando segun los

principios, y no necesariamente que cumplan todos ellos directamente.

El Pacto Mundial es aplicable en todos los sectores y no esta enfocado a ninguna
regidbn o continente especifico. La iniciativa ha sido aplicada por mas de 5.300
empresas en mas de 130 paises. Se cree que el éxito depende, en parte, de la
reputacion y la autoridad moral que tiene la ONU. La iniciativa ha sido criticada por
focalizar la atencion en los grupos de interés exteriores, sin incluir a los que

forman parte de la empresa, como son los empleados.

También ha recibido criticas por no haber especificado los principios con mas
claridad. Sin embargo, el Pacto Mundial es una norma politica que tiene por
objetivo la promocion del aprendizaje y el didlogo, pero no es una norma de
auditoria. Ademas, se incentiva a las empresas a usar las Directrices G3 del GRI
como medio de comunicacibn de su progreso, debido a la naturaleza

complementaria del GRI y el Pacto Mundial que a continuacion se detalla.

El Global Reporting Initiative (GRI,2015); aporta directrices sobre la elaboracion y
la comunicacién de las memorias de RSE, es una organizacién basada en redes
que fue creada por CERES, que es una red estadounidense de inversores,
organizaciones ambientales y otros grupos de interés con el Programa de las
Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) como asociado. GRI ha
elaborado un marco que aporta directrices sobre la elaboracion de memorias de

RSE, incluyendo los impactos economicos, sociales y ambientales de una
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empresa. En el aflo dos mil, se lanz6 el primer marco que actualmente es la
tercera version de GRI (G3). El desarrollo de las directrices es continuo y reane
diversos grupos de interés que, conjuntamente, evaltan y desarrollan el contenido
del marco. Las directrices de GRI se refieren a cuatro principios respecto al
contenido de las memorias: materialidad, participacion de los grupos de
interés, contexto de sostenibilidad y exhaustividad; GRI pone énfasis en la
materialidad; este concepto implica que las memorias deben cubrir aquellos
aspectos e indicadores que reflejen los impactos significativos (econdmicos,
sociales y ambientales) de la organizacion o aquellos que podrian ejercer una

influencia sustancial en la toma de decisiones de los grupos de interés.

El principio de la participacion de los grupos de interés se refiere a que los
informes deben identificar a sus grupos de interés y describir cdmo han dado
respuesta a sus expectativas e intereses razonables. EI principio de
sostenibilidad (caracteristica o estado segun el cual pueden satisfacerse las
necesidades de la poblacion actual y local sin comprometer la capacidad de
generaciones futuras o de poblaciones de otras regiones de satisfacer sus
necesidades), supone poner las actividades de la empresa en el contexto mas
amplio de la sostenibilidad. Y por dltimo, la exhaustividad implica que la
cobertura de los indicadores y aspectos materiales, asi como la definicion de la
cobertura de la memoria, deben ser suficientes para reflejar los impactos sociales,
econdémicos y ambientales significativos, de modo que los grupos de interés
puedan evaluar el desempefio de la organizacion informante. Ademas, las
directrices establecen indicadores especificos categorizados en econdmicos,
ambientales y sociales. Los indicadores sociales estan, a la vez, clasificados en
derechos humanos, practicas laborales y trabajo decente, sociedad vy
responsabilidad de producto.

El marco ha sido desarrollado para empresas de todos los tamafios, de todos los
sectores y ubicaciones, aunque para algunos sectores existen también
suplementos sectoriales que guian a las empresas segun su contexto especifico.

Los suplementos nacionales estan pendientes de ser desarrollados. Las memorias
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pueden ser categorizadas segun su nivel de cumplimiento con las directrices de
GRI, pero también si han sido auditadas por un tercero o auto auditadas. GRI ha
sido criticada por el hecho de que la certificacion que la organizacion ofrece sélo
certifica que la memoria cumple con los requisitos de las directrices y no investiga
la veracidad de la informacion. GRI no establece exigencias respecto a quién
puede hacer una auditoria externa; en lugar de esto, pone énfasis en que la
transparencia y la participacion activa de los grupos de interés pueden
proporcionar mas garantias que una auditoria. Ademas, las directrices han sido
criticadas por la falta de pautas sobre la gestidon de la cultura y la ética en la
empresa informante. GRI puede combinarse con otras normas y matrices, tales
como el Pacto Mundial y la norma de Aseguramiento de Sostenibilidad AA1000AS
(208). GRI se relaciona con los principios del Pacto Mundial para la elaboracion de
la memoria, y serdn aun mas compatibles debido a un nuevo proyecto entre las
dos entidades creadoras. La serie AA1000, es Uutil para el monitoreo y la

evaluaciéon de GRI.

Dada la importancia del GRI se hace la revision de la norma AA1000AS
AccountAbility. Que promueve una serie de principios y normas para el
aseguramiento y la participacion de los grupos de interés; esta serie de normas
AA1000AS, fue creada por el Instituto AccountAbility (2015), (organizacion no
gubernamental, internacional y multisectorial dedicada a mejorar los lugares de
trabajo y comunidades, mediante el desarrollo y aplicacién de las normas de
responsabilidad social); su objetivo es ayudar a organizaciones a ser mas
“accountable” (reconocimiento, asuncion de responsabilidad y actitud transparente
sobre los impactos de las politicas, decisiones, acciones, productos y desempefio
asociado a una organizacién) responsables y sostenibles. La serie se compone de
la norma de Principios de AcountAbility (AAL10O00APS), la norma de Aseguramiento
de Sostenibilidad de AccountAbility (AA1000AS), y la norma de compromiso con
los grupos de interés (AA1000SES). Los principios proporcionan un marco para
gue una organizacion identifique, priorice y responda a los desafios de su
sostenibilidad.
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La norma de aseguramiento provee una metodologia profesional para evaluar la
naturaleza y el grado en que una organizacion se adhiere a los Principios de
AccountAbility. Y, finalmente, la norma de compromiso con los grupos de interés
(AA1000SES), sirve como patron para ayudar a las organizaciones a reforzar el
disefio, la ejecucion y la evaluacion de la participacion de los grupos de interés y la
comunicacién con ellos. Los principios de las normas AA1000 son tres: el

principio de inclusividad, el de relevanciay el de capacidad de respuesta.

El principio de inclusividad- establece que una organizacién debe aceptar su
responsabilidad sobre todos aquellos aspectos en los que genere un impacto y
sobre aquellos que tengan un impacto sobre ella. La inclusividad se refiere a la
participacion de sus grupos de interés en el desarrollo y en el logro de una
respuesta responsable y de una estrategia orientada hacia la sostenibilidad. En la
practica, esto implica identificar y comprender sus resultados e impacto social,
ambiental y econémico y los puntos de vista de los grupos de interés, asi como
considerar y responder de manera coherente a las aspiraciones y necesidades de
los grupos de interés respecto de las politicas y practicas de la organizacion; v,
finalmente, dar cuenta de sus decisiones, acciones e impactos sobre los grupos de

interés.

El principio de relevancia- consiste en determinar la relevancia e importancia de
un asunto para la empresa y, también, para sus grupos de interés. Se considera
un asunto relevante si es un tema que influird en las decisiones, acciones y

desempefio de una empresa o de sus grupos de interés.

El principio de la capacidad de respuesta- es el modo en el cual, la empresa
responde a los asuntos de los grupos de interés que afectan a su desempefio en
materia de sostenibilidad. Esto se realiza a través de decisiones, acciones y
desempeiio, y a través de la comunicacion con los grupos de interés. Los
Principios de AccountAbility AA1000, se utilizan para orientar el aseguramiento de
sostenibilidad de acuerdo con la AA1000AS (2008), y el compromiso con los
grupos de interés de acuerdo con la AA1O00O0OSES (2005). La norma de

aseguramiento AA1000AS, es un estandar de aplicacion general para evaluar,
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atestiguar y fortalecer la credibilidad y calidad del informe de sostenibilidad de una
organizacion y de sus principales procesos, sistemas y competencias. Asimismo,
aporta orientacion sobre los elementos clave del proceso de aseguramiento.
AccountAbility ha elaborado esta serie de normas con la participacion de multiples
grupos de interés y les invita a comentar sobre sus experiencias para mejorar las
normas (op. cit.). Las normas son compatibles con otras iniciativas y la
organizacion ha manifestado su interés en desarrollar una guia para ayudar a las
organizaciones a comprender mejor los elementos complementarios y los vinculos
entre la ISO 26000, y la serie de normas AA1000.

Continuando con el desarrollo de las normas, encontramos que entre las mas
influyentes se encuentra la SA 8000; norma no totalmente certificable, enfocada
en las condiciones de trabajo. Fue desarrollada en 1997 por Social Accountability
International (SAIl, 2015), una organizacion creada por varios grupos de interés
que comparten el objetivo de mejorar el ejercicio de los derechos humanos de los
trabajadores en todo el mundo. SA 8000, fue creada para ofrecer una clarificacion
frente a la multitud de estandares que habian sido desarrollados para controlar las
condiciones de trabajo en las cadenas de suministro. El objetivo era ofrecer una
norma basada en acuerdos internacionales, por lo cual, SA 8000 se apoya en las
convenciones de la Organizacion Internacional de Trabajo y en los acuerdos de
las Naciones Unidas. La norma se orienta hacia los impactos sociales de la
empresa, y se ocupa principalmente del trabajo infantil, el trabajo forzoso y
obligatorio, la seguridad y la salud en el trabajo, los derechos sindicales y de
negociacion colectiva, la discriminacion, las medidas disciplinarias, el horario de
trabajo, la remuneracion y los sistemas de gestién. La norma establece criterios
especificos para cada asunto y también define claramente todos los conceptos

que utiliza.

La norma es una de las pocas que es certificable, aunque solo certifica a nivel de
instalaciones y no de toda la empresa. La iniciativa establece diferencias en sus
exigencias para con las instalaciones de produccion de menos capacidad, tales
como menos dias de auditorias y sistemas de gestion menos elaborados. La

verificacion de SA 8000, ha sido elaborada de modo que sea compatible con los
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sistemas de gestion de la Organizacion Internacional de Estandares International
Organization for Standardization (ISO), y el International Forest Stewardship
Council (FSC); han desarrollado una agencia de acreditacion (Social
Accountability Accreditation Services) que proporciona esos servicios. La
certificacion es valida por tres afios y cada seis meses se realiza una auditoria de
verificacion que exige requisitos de procedimiento minimos, como entrevistas con
empleados y un sistema de reclamaciones. “En efecto, SA 8000 proporciona
medios a los grupos de interés para que puedan reclamar si la empresa no cumple
con los requisitos de la norma” (Foretica, 2014). La norma es aplicable
globalmente, independientemente de la ubicaciébn o el sector industrial. Sin
embargo, por su enfoque hacia las condiciones de trabajo, el uso de la norma es
comun en industrias conocidas por tener malas condiciones laborales, y también

en paises con ese tipo de problemas, tales como India y China.

En busca de ser mas especificos en cuestion de ética y RSE, se consulto la norma
SGE 21, la cual, “promueve un sistema de gestion ética y socialmente
responsable” (ibid). Esta norma fue desarrollada por la organizacion Foretica en el
afo 1999. La edicion actual de la Norma SGE 21 (2008), es la tercera revision
desde su lanzamiento en afio dos mil. La norma fue elaborada por mas de cien
expertos que representaban a todos los grupos de interés y esta en un proceso de
revision continuo para adaptarse al estado del arte y a la experiencia acumulada
en su uso. La norma fija los criterios que permiten a las organizaciones establecer,
implantar y evaluar el SGE 21(2008):

La iniciativa presenta nueve areas de gestion que establecen los requisitos
considerados adecuados para demostrar las evidencias de la implementacion. Las
distintas areas son: la alta direccion, los clientes, los proveedores, las personas
gue integran la organizacion, el entorno social, el entorno ambiental, los

inversores, la competencia y las administraciones publicas.

La SGE requiere un compromiso que demuestre al menos tres elementos
esenciales: su integracion en la estrategia y procesos de la organizacion, el

impulso del dialogo y el conocimiento de las expectativas de los grupos de interés
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y, por ultimo, el fomento de la transparencia y la comunicacion. La norma es el
primer sistema de gestibn ética y socialmente responsable que permite,
voluntariamente, alcanzar una certificacion. La certificacion requiere, por un lado,
un compromiso con la sostenibilidad en materia econémica, social y ambiental por
parte de la empresa y, por otro lado, implica la aplicacién de los valores éticos
establecidos por la norma, asi como la demostracion y el mantenimiento de éstos.
También puede ser aplicada tanto a la empresa en general como a determinadas
unidades de negocio. La idea es que sea considerada como una parte del sistema
de gestion de la empresa, dado que es compatible e integrable con los sistemas
de gestion de calidad, medio ambiente, prevencién de riesgos laborales o
innovacion, entre otros. La iniciativa es espafiola, con una filial en Argentina
(Foretica Argentina) y con un convenio con el Instituto de Responsabilidad Social
Empresarial de Ecuador (IRSE). Ademas, Forética colabora con CSR Europe, la
Comision Europea, el Pacto Mundial, la Social Accountability International y el

Global Reporting Initiative, entre otras organizaciones.

Establecida como una de las normas internacionales mas utilizada y reconocida
alrededor de mundo, se encuentra la ISO 26000. Esta norma ofrece orientacion a
los principios de RSE y su integracion en todos los grupos de interés. ISO 26000,
fue lanzada el 1 de noviembre de 2010, después de siete afios de trabajo. La
iniciativa fue desarrollada por un grupo multidisciplinar liderado por la Asociacion
Brasilefia de Normas Técnicas (ABNT) de Brasil y el Instituto Sueco de Normas
(SIS). El grupo de trabajo reuni6 a 450 expertos y 210 observadores de 99 paises
y 42 organizaciones vinculadas. Los objetivos de ISO 26000 son: desarrollar un
consenso internacional sobre qué significa la responsabilidad social y qué asuntos
de la RSE tienen que abordar las organizaciones; proporcionar orientacion sobre
la puesta en préactica de los principios mediante acciones efectivas, asi como

perfeccionar y divulgar informacion sobre mejores practicas (ISO, 2014).

La propuesta establece que la norma sea utilizada tanto por las empresas como
por el sector publico, y por organizaciones de todo tipo. La norma aporta

orientacion sobre los principios de la RSE y la participacion con los grupos de
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interés. Asimismo, proporciona orientacion sobre los asuntos principales de la
responsabilidad social, como son:”la gobernanza de la organizacion (sistema por
el cual, una organizacién toma e implementa decisiones con el fin de lograr sus
objetivos), los derechos humanos, las practicas laborales, el medio ambiente, las
practicas de operacion justa, los intereses de los consumidores, la participacion y
el desarrollo de la comunidad” (Instituto Mexicano de Normalizacién vy
Certificacion, 2011). Para cada asunto, la norma presenta una vision general, su
enlace a la responsabilidad social, los principios y las consideraciones, asi como
una gama de temas. Sobre cada uno de estos temas, a su vez, se incluye una
descripcion del mismo, las actividades y las expectativas relacionadas; por
ejemplo, en el caso de las practicas laborales, los temas son empleo y relaciones
de empleo, condiciones de trabajo y proteccién laboral, dialogo social, salud y
seguridad en el trabajo y finalmente, desarrollo humano y formacion en el trabajo.
Ademas, la norma aporta orientacion sobre coémo poner en préactica la
responsabilidad social en una empresa. Entre otros asuntos, explica como integrar
la RSE en todo el ambito de la empresa, como revisar el progreso y como mejorar

los resultados del mismo.

La norma subraya que una organizacion deberia ser responsable de sus impactos
en la sociedad, la economia y el medio ambiente; ser transparente con las
decisiones y actividades que afecten a la sociedad y al medio ambiente;
comportarse éticamente; respetar, considerar y responder a los intereses de sus
grupos de interés; aceptar que el estado de derecho es obligatorio; respetar las
normas internacionales de comportamiento como minimo el principio de
acatamiento al estado de derecho; y respetar los derechos humanos y reconocer
su importancia y su universalidad. “En un primer momento, la idea era que la ISO
26000 fuera una norma de gestion y que estuviera basada en dos de los
estandares ya existentes, la ISO 9000 (estandar de calidad de sistemas de
gestion), y la ISO 14000 (sistema de gestion ambiental). Pero durante el proceso
de desarrollo se cambio el destino de la norma y se decidié que fuera una guia”
(op.cit). Por eso, la ISO 26000 se distingue de las dos anteriores porque es una

norma de orientacion que no es certificable. Asimismo, la ISO 26000 tiene un
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contenido mas amplio, no s6lo informa sobre como implementar RSE, sino que
ademas proporciona orientacidon sobre el contenido, los asuntos y principios
relacionados. Antes de ser publicada, la ISO 26000 habia sido criticada por el
hecho de que no es certificable. Las criticas plantean el riesgo de que la iniciativa
no tenga tanto impacto sin la posibilidad de verificacion, mientras que los
defensores argumentan que ahora lo que realmente hace falta es una orientacion
de la responsabilidad social para aclarar sus implicaciones. Igualmente, una
norma de orientacion permite a las organizaciones elegir lo que ellos quieren de la
norma y asegura que el enfoque no sera solo la certificacion en si. La norma es
compatible con las declaraciones de las Naciones Unidas, la Organizacion
Internacional de Trabajo (OIT) y la Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémico (OCDE), ademas del Pacto Mundial (2025).

La organizacion GRI ha publicado un informe sobre como las directrices de la
organizacion pueden complementar la norma ISO 26000 en la elaboracién de la
memoria, y ademas, los indicadores de GRI son aplicables para informar sobre los
temas planteados en la ISO 26000. Asimismo, AccountAbility ha manifestado su
interés por desarrollar una guia que aclarara la compatibilidad ente las normas AA
1000 e ISO 26000.

En México, el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A.C (IMNC)
reconoce que las organizaciones se encuentran en diferentes niveles al
comprender e integrar la responsabilidad social. Razén por la cual, desarrolla la
Norma Mexicana con base a los indicadores planteados por 1ISO 26000. Esta
norma instaurada por IMNC en 2011, proporciona orientacion sobre los principios
gue subyacen en la Responsabilidad Social Empresarial, el reconocimiento de
esta y el involucramiento con las partes interesadas, asi como las materias
fundamentales y todos los asuntos que constituye la responsabilidad social. Estas
materias se constituyen en: La Gobernanza de la organizacion, los Derechos
humanos, las Practicas laborales, el Medio ambiente, las Préacticas Justas, los

Asuntos de Consumidores Yy el Involucramiento con la comunidad.
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La Norma Mexicana se ha desarrollado utilizando un enfoque de multiples partes
interesadas con la participacion de expertos de mas de 90 paises y 40
organizaciones internacionales representativas que estan involucradas con
diferentes aspectos de la responsabilidad social. Su objetivo es proporcionar
asistencia a todo tipo de organizaciones publicas y privadas, grandes o pequefias
gue deseen poner en marcha un sistema de gestion de RSE. “La adopcion de la
norma es de caracter voluntario, y cabe mencionar que, para considerarse una
empresa socialmente responsable es obligatorio cumplir de manera integral con

las 7 materias fundamentales de la norma” (op.cit).

Debido a la atencion actual por los informes no financieros, puede parecer que el
reflector de la RSE esta en la publicacion de memorias, cuando en realidad ésta
sélo forma parte del proceso de integracion de la RSE. En este proceso, el didlogo
con los grupos de interés es parte decisiva: ellos son los afectados por las
actividades de la empresa y quienes pueden afectarlas. Ademas, son ellos los que
usaran la informacion publicada en las memorias. Entre los diferentes grupos, son
los empleados, quienes juegan un papel crucial respecto al uso de indicadores no
financieros, dado que seran ellos quienes los emplearan. Las normas tienen un
valor afladido para la empresa, porque ofrecen un punto de partida para empezar
a reflexionar sobre los temas sociales y medioambientales. Al mismo tiempo,
pueden orientar a la empresa en la medicion de la informacién no financiera, la

elaboracion de una memoria de RSE y en el didlogo con sus grupos de interés.

Después de la constitucion de los principios basicos que postulan las diversas
iniciativas internacionales sobre Responsabilidad Social Empresarial, surge una
nueva necesidad que requiere la participacién conjunta y corresponsable de estas
organizaciones, que después de consensar llegan a la conclusion de establecer un

estandar internacional para la unificacion de estos principios.

43



Capitulo 2
Factores sociales que inciden en el funcionamiento de la empresa

La vida en sociedad incluye objetos y acontecimientos que se presentan
habituales o naturales, es un tema que involucra acciones y expresiones
significativas, tales como: enunciados, dindmicas, simbolos, tecnologias de
diversos tipos, y a los sujetos que se involucran. Las personas se expresan a
través de ellos mediante las simbologias que reciben y producen; buscando con
ello la comprension de todo lo anteriormente sefialado, ya sea de manera
individual y/o colectiva. La empresa es uno de estos objetos, forma parte de esta
vida en sociedad, y se encuentra sujeta a las presiones sociales y a las influencias
del contexto en que se establece. Entre los factores mas influyentes que ejercen

esta presion se encuentran los factores sociales.

Es dentro de los factores sociales donde centraremos nuestra atencion, ya que la
empresa esta sujeta a las presiones sociales y a las influencias del medio en que
se establece. En la busqueda de ampliar la informacion se consulté a la Oficina
Internacional del Trabajo (OIT, 1971), la cual describe en su libro “La empresa y su
direccion” los factores sociales que repercuten directamente en las actividades de

las empresas, estos son:

Las tradiciones culturales del pais en general.

2. La estructura de los gastos en cuanto a mercancia y servicios.
la importancia relativa que se da a la familia y a la colectividad local y
nacional.
La actitud respecto al trabajo y los ideales en cuanto a la profesion.
El grado en que el pais esté todavia orientado hacia la agricultura mas bien
gue hacia el comercio y la industria.

6. La actitud respecto al dinero.

7. La actitud respecto a la mujer y el grado en que las estructuras raciales y
linglisticas del pais sean homogéneas o heterogéneas.

8. Los origenes de la industria.
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Los puntos anteriormente expuestos admiten la afirmacion de que los factores
sociales son prioritarios en la empresa, puesto que son representativos del
ambiente donde el individuo actla y por consiguiente influye en la mayoria de sus

reacciones, a continuaciéon se desglosan a detalle:

Las tradiciones -culturales del pais en general. Estas representan las
ensefianzas histdricas de filésofos, laicos y religiosos, asi como las actividades

cotidianas y los ideales de la sociedad (OIT, 1971).

La estructura de los gastos en cuanto a mercancia y servicios. Cuanto mas se
pueda inducir a las colectividades a que encaucen sus gastos en la adquisicion de
bienes y servicios materiales, mejor es para la empresa y para el desarrollo de la
industria. El atender a las demandas de bienes de consumo como autos y
accesorios, por mencionar algunos, representa desviar los recursos disponibles y

retrasar el desarrollo y progreso de un pais (OIT, 1971).

La importancia relativa que se da a la familia y a la colectividad local y
nacional. En la evolucion de las sociedades, los lazos familiares tienden a
relajarse. La mayor movilidad de la mano de obra, la posibilidad cada vez mayor
de eleccién de actividades y los contactos fuera de la familia también debilitan los

lazos de consanguinidad y sentimentales (OIT, 1971).

La actitud respecto al trabajo y los ideales en cuanto a la profesiéon. Es que
los hombres que se dedican a una tarea mas o menos rutinaria lo hacen porque
tienen que obtener dinero para satisfacer las necesidades materiales de su vida y
la de su familia. La actitud que pueden demostrar ante su trabajo dependera en
gran medida de la actitud de la colectividad en que viven y de la educacion que
hayan recibido (OIT, 1971).

El grado en que el pais este todavia orientado hacia la agricultura méas que
hacia el comercio y la industria. La contratacion de trabajadores agricolas en la
industria puede representar reacciones sentimentales (apego a las raices), se

muestra reacio a abandonar su tierra sin mencionar los conflictos de adaptacion a
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la ciudad por los problemas, tales como la aglomeracion, el trafico, la inseguridad,

por mencionar algunos (OIT, 1971).

La actitud respecto al dinero; dado que en los paises en vias de desarrollo,
la moneda casi no tiene importancia fuera de las ciudades. Las empresas han
intentado estimular el deseo de comprar bienes de consumo, en otras palabras,
han querido crear necesidades innecesarias (OIT, 1971).

La actitud respecto a la mujer. Esta influye principalmente sobre la medida en
que la empresa puede contratar mujeres y sobre las condiciones en que estas son
empleadas (OIT, 1971).

El grado en que las estructuras raciales y linglisticas del pais sean
homogéneas o heterogéneas. La administracién de una empresa cuyo personal
pertenece a una diversidad de grupos étnicos, culturales o religiosos exige
muchas habilidades si se desea persuadir a los miembros de cada grupo de que
todos seran tratados de la misma manera y que cada uno tendra las mismas

oportunidades de avanzar en la jerarquia en funcion de sus méritos (OIT, 1971).

Origenes de la industria. Si bien los origenes no influyen necesariamente en el
funcionamiento de la empresa, estos pueden llegar a repercutir en el pensamiento
de los empresarios, asi como en la idea que el publico en general se forma de

este sector de la economia (OIT, 1971).

Como ya se ha demostrado la empresa estad expuesta a influencias exteriores
inherentes a sus medios técnicos o productos, y de igual manera, se puede
evidenciar también que la empresa influye a la sociedad donde se encuentra, esto
es reflejado en sus competidores, en su contribucién con la economia nacional, en

la modernizacién de sus procesos productivos y en el medio ambiente.

Los efectos sociales que puede producir una empresa, pueden ser perjudiciales o
benéficos. Cuando una empresa brinda oportunidades de empleo influye en el
clima social a través de sus normas laborales, como lo refieren (Trickett y cols. en

Gbémez, 1989) entendido este, como las percepciones subjetivas y el sistema de
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significados compartidos respecto a una situacion concreta entre los empresarios
que establecen una empresa. Por ejemplo, si las politicas impuestas por una
empresa son liberales y sus dirigentes tiene un sentido de responsabilidad hacia
los trabajadores y a la sociedad misma el clima social sera favorable para generar
armonia. De manera contraria, si la empresa explota a sus trabajadores o dafa el
medio ambiente entre otras, forzosamente provocara reprobacion por sus

acciones, propiciara la desconfianza, la molestia y el repudio de la sociedad.

El efecto que los factores sociales producen en una empresa con el desarrollo de
sus actividades siempre tendra un impacto dentro de la sociedad donde se
encuentre inserta. El impacto, puede ser interpretado positivo o negativo, a través

de las tradiciones culturales del pais en general.

Luego entonces, se hace una reflexion de estas interpretaciones culturales
entendidas como el estudio del mundo historico, es decir, la forma en la que las
vivencias colectivas que se producen en determinado momento y que constituyen
representaciones significativas de vida de tipos diferentes, estas son las que le
otorgan sentido y forma a los patrones culturales. Lo anterior, nos permite ubicar el
concepto de cultura, el cual contempla una serie de fendmenos sociales y un sin

namero de definiciones.
2.1 Cultura: componente social y comportamiento humano

Con el propésito de entender el papel que juega la cultura como componente
social en el comportamiento humano, se cree pertinente definir el concepto de
cultura desde la perspectiva antropoldgica, de acuerdo a Tylor se entiende por

cultura:

La cultura o civilizacion, en sentido etnografico amplio, es aquel todo complejo que
incluye el conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres
y cualesquiera otros habitos o capacidades adquiridas por el hombre en cuanto
miembro de la sociedad (Tylor, 1975:29).

Al respecto, Geertz sefala que la cultura es:
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Una jerarquia ordenada de estructuras de significacion socialmente establecidas
en virtud de las cuales la gente se maneja, la tarea fundamental del antrop6logo
consiste en buscar esas estructuras de significacion, desentrafiarlas y explicarlas

(entender su significado) determinando su alcance social (Geertz, 1973:22).

Parafraseando a Geertz, se puede entender entonces que la cultura es un sistema
de interaccion de signos interpretables a lo cual él denomina simbolos, es decir,
conductas, estados de conciencia, actos, palabras o cosas, que pueden ser vistas
como “discursos sociales” (refleja el conjunto de ideas, opiniones, creencias y
expectativas que tiene la sociedad en su conjunto con respecto a determinado
objeto) por ejemplo, la significacion (otorgar significado) es algo que se establece
socialmente, un guifio puede ser interpretado de diferentes maneras y con

diversos significados para los demas.

De esta manera, las interacciones se dan en todos los contextos cada grupo social
tiene diferentes maneras de comunicarse y de hacer llegar mensajes a los
miembros de su grupo. Se pueden apoyar en signos o simbolos, a los cuales les
otorgan un valor que solo ellos conocen pues fueron creados por ellos mismos.
Generando contextos culturales de comunicacién particulares, lo cual sucede
dentro de las organizaciones, los grupos o las comunidades sin importar sea cual

sea su tipo.

Al interior de la cultura, y en particular, dentro de la comunicacion se dan dos tipos
de inclinaciones: una denominada descriptiva y la otra simbdlica. La primera,
representa a la cultura como el conjunto diverso de valores, creencias, costumbres,
convenciones, habitos y practicas caracteristicos de una sociedad en particular o
de un periodo histérico. La segunda, personifica principalmente el simbolismo, tal
como lo dice Thompson “Los fendbmenos culturales son fenémenos simbdlicos, y el
estudio de la cultura se interesa esencialmente por la interpretacion de los

simbolos y de la accién simbélica” (Thompson, 1993:184).

En el caso de las empresas, las relaciones simbdlicas con relaciéon a los contextos
sociales, se encuentran estructuradas e identificadas con una cultura interior

dominante, ademas de los medios masivos de comunicacién que en su conjunto
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permiten identificar el surgimiento y desarrollo de la comunicacion de masas; de
ahi, que la evolucion en masa sea considerada como una innovacion fundamental
y continua de las formas en que se producen, transmiten y reproducen las
representaciones simbdlicas en las sociedades modernas; por lo tanto, la
produccion, transmision y reproduccion del aumento en las formas simbdlicas,
guedan plasmadas en todos los procesos globalizadores que le dan sentido en su
momento histérico a la cultura de las potencias mundiales y de las organizaciones

modernas.

Ejemplo de lo anterior, es la llamada tecnociencia que significa designar el
contexto social y tecnolégico de la ciencia. La idea muestra un reconocimiento
comun de que el conocimiento cientifico no es sélo un codigo situado en la
sociedad y la historia, sino que se sustenta y se hace perdurable por medio de
redes materiales no humanas, y el avance de las tecnologias en el mundo de la
informatica. Se han modificado los simbolos linglisticos de los procesos
productivos y de las areas de servicios. Asi, vemos como hoy en dia la
comunicacion en las organizaciones se da a través de las redes, metas y objetivos
que persiguen las grandes empresas sobre todo las de la industria automotriz, que
son las que marcan la pauta del desarrollo tecnoldgico, ya que requieren de
trabajadores con perfiles adecuados a las necesidades de la industria del mercado
de la globalizacién, y por lo tanto, de la llamada “sociedad del conocimiento”,
expresion utilizada para referirse a una sociedad globalizada, entendida esta,
como el cumulo de conocimientos y cultura que los hombres desarrollan en la
cotidianidad y transmiten de manera individual y colectiva determinando el

desarrollo humano.
2.2 Componentes de la Cultura Organizacional en las Empresas

Las empresas como generadoras de cultura, tienen un sistema de significados
generales comunes al interior, administracion, procesos productivos y capital
humano, y son consideradas como un fenémeno dentro del esquema de la cultura
misma. Al respecto Robbins, menciona que “hace diez afios las organizaciones

eran, en general, imaginadas simplemente como un medio racional en el cual se
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coordinaban y controlaban a grupos de personas, su estructura organizacional era
verticalista con jerarquia autoritaria y también poseian una personalidad rigida o
flexible, poco amistosas o serviciales, innovadoras o conservadoras” (Robbins,
1987:440).

Otros tedricos del desarrollo organizacional, reconocen la importancia que la
cultura tiene en el estudio de las organizaciones; debido a que las empresas
institucionalizan sus axiologias, sus conductas y patrones culturales dentro de
ellas, por lo que su valor no esta en el capital que lo compone (dinero), sino en el
capital humano (personas) su fuerza de trabajo que le da existencia. Sin dejar de
considerar que, como todas las culturas, también desarrollan subculturas propias
del objeto de trabajo de las empresas, de los contextos socioecondmicos, de los
modelos tecnoldgicos, generando procesos transculturales que con el tiempo se
convierten en aspectos de identidad. Lo que las hace obtener un valor individual y
colectivo, muestra de ello, es el nombre del producto que representa a todos y

cada uno de los trabajadores de una empresa.

Lo expuesto se ejemplifica de la siguiente manera: cuando disminuyo la demanda
de los relojes Timex, la compafia diversificé el negocio incluyendo entre sus
mercancias relojes de pared, computadoras y contemplé también productos para
el cuidado de la salud, tales como termémetros digitales y aparatos para medir la
presion arterial (baumandmetro). Timex logro mantener su existencia, yendo mas
alld de su mision inicial de fabricar relojes; la cual tuvo éxito por conservar los
patrones culturales sin cambio en la mision y vision dentro del mercado, lo anterior

con base en su cultura organizacional tradicional.

Lo anterior, permite distinguir como la cultura organizacional desarrolla sistemas
significativos entre sus componentes, que lo convierten en algo compartido
incluyendo a los nuevos miembros que se incorporan a la organizacion. Es por ello,
que para Cambell y Dunnette en Robbins (1987:440) “el conjunto de
caracteristicas fundamentales que aprecian en la organizacibn son siete:

autonomia individual, estructura, apoyo, identidad, desempefio-premio, tolerancia
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del conflicto, tolerancia del riesgo; que combinadas revelan la estructura de la

organizaciéon”; lo cual puede ser observado en la tabla 4.

Tabla 4. Caracteristicas de la Cultura Organizacional

Autonomia individual

Estructura

Apoyo

Identidad

Desempefo-premio

Tolerancia del conflicto

-Es el grado de responsabilidad,
independencia y oportunidades para
ejercer la iniciativa que las personas tienen

en la organizacion.

-Grado de normas y reglas, asi como la
cantidad de supervision directa que se
utiliza, para vigilar y controlar el

comportamiento de los empleados.

-Grado de ayuda y cordialidad que

muestran los gerentes a sus subordinados.

-Es el grado en que los miembros se
identifican con la organizacion en su
conjunto y no con un grupo o campo de

trabajo especifico.

-Grado en que la distribucion de premios o
incentivos (aumentos salariales,
promociones, bonos, etc.) se basan en

criterios relativos al desempefio.

-Grado de conflicto presente en las
relaciones entre compafieros y grupos de
trabajo, asi como el deseo de ser honesto y

franco antes las diferencias.

Fuente: Cambell y Dunnette en Robbins, 1987:440

Las caracteristicas arriba mencionadas, convergen continuamente de lo alto a lo

bajo, dependiendo siempre de la evaluacion constante a las que se ven sometidas
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las organizaciones a través de modelos de productividad, calidad, eficiencia y
eficacia que marcan la pauta de todas las industrias modernas. Estas
evaluaciones toman en cuenta las siete caracteristicas sefialadas en la tabla
anterior, lo que permite valorar la visién, mision y axiologias filosoficas de los

miembros que integran estas comunidades.

Se entiende entonces, que a la cultura organizacional se le ubica como algo
descriptivo, en donde es sefalada la forma en como los trabajadores perciben las
caracteristicas anteriormente mencionadas, mostrando con ello, la importancia de
la cultura y la satisfaccion laboral. Es por ello, que Robbins indica que “gran parte
de las organizaciones manejan una cultura interior dominante y muchas
subculturas. Esta vision macro de la cultura, es la que otorga una personalidad

especifica a la organizacién” (Robbins, 1987:441).

Como ya se ha expuesto, las subculturas se desarrollan en las grandes
organizaciones reflejando problemas, situaciones o experiencias comunes de los
integrantes. Su definicién responde al nombre de cada departamento o por su
separacion geografica. Asi, el departamento de compras puede poseer una
subcultura compartida Gnicamente por los empleados que laboren en esa area
especifica de la organizacion. Los valores centrales son incluidos, junto a otros
que son propios de los miembros de ese departamento. De manera semejante,
una oficina o una unidad que se encuentre fisicamente separada de las
operaciones principales o de la matriz de la empresa, asumiran una personalidad
propia. También en este caso, se mantienen los valores centrales (la de los
fundadores) pero se modifican para reflejar la situacion especial de la oficina.

Si las organizaciones no tienen una cultura interior dominante, y se conforman
solo de subculturas, el valor de la cultura organizacional disminuira de manera
considerable, ya que no habrd una interpretacion a lo que constituye un
comportamiento correcto o incorrecto. Es el “significado compartido e interiorizado”
de la cultura, el aspecto que hace de ella un poderoso medio para orientar y
modelar la conducta. De acuerdo a Lewin en Collins y Porras (1994), “esta cultura

organizacional puede haber sido conscientemente creada por sus miembros

52



principales o sencillamente pudo haber evolucionado en el curso del tiempo”.
Ejemplificando lo anterior, a continuacion se presenta la creacion y evolucion de la

cultura organizacional en 18 empresas de excelencia.
Creacion y evolucién de la cultura organizacional en 18 empresas

El desempefio a largo plazo de 18 compafiias de excelencia en varias industrias,
fue estudiado por Collins y Porras en su libro Built to Last (su significado en
espafiol es hecho para durar). En comparacion con empresas similares, estas
compafias visionarias dieron consistentes muestras de poseer culturas
empresariales practicamente convertidas en un objeto de culto, en las que los
empleados estaban completamente seguros de trabajar en un lugar “especial’.
Especificamente, las culturas de estas compafias visionarias:

— Preservaban su ideologia basica, aunque permitian cambios.

= Estimulaban el avance mediante objetivos ambiciosos, evoluciéon

deliberada y la persistente superacion personal.

1

Alentaban la experimentacion y aceptaban errores.
= Buscaban la aceptacion de paradojas, mientras que rechazaban ideas del
tipo (esto o lo otro).
= Generaban adhesion mediante la conversion de sus valores basicos en
metas, estrategias y practicas.
= Desarrollaban internamente a nuevos administradores por medio del
ascenso desde dentro.
En comparacién directa con empresas similares sin estas practicas, se comprob6
gue las compairiias con culturas visionarias eran sistematicamente mas exitosas.

Fuente: Collins y Porras, 1994.

Como ya se ha expuesto, la influencia de la cultura organizacional sobre el
comportamiento de los empleados de cada empresa es innegable, ahora es

momento de analizar las funciones que la cultura cumple, estas son:

* Precisa los limites, es decir, establece distinciones entre su organizacion y

las otras.
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* Transfiere un sentido de identidad hacia sus miembros.

* Facilita la creacién de un compromiso personal, transformandolo en algo
mas apreciable que los intereses egoistas del individuo.

* Incrementa la estabilidad del sistema social.

Para Kennedy en Robbins (1987), “la cultura es el vinculo social que ayuda a
mantener unida la organizacion al proporcionar normas adecuadas de lo que
deben hacer y decir los empleados”. También es un mecanismo que controla y da
sentido a todo, guiando y modelando las actitudes y el comportamiento. Es por ello,

que la cultura define las reglas del juego:

Por definicion la cultura es elusiva, intangible, implicita, y se da por sentado su
existencia. Pero cada organizacibn crea un grupo central de suposiciones,
conocimientos y reglas implicitas que rigen la conducta diaria en el lugar de trabajo.
Mientras los empleados de reciente ingreso no aprendan las reglas, no se les
considerara miembros verdaderos de la empresa. Las infracciones de las mismas
por parte de ejecutivos de alto nivel o por empleados de bajo nivel, provocan

desaprobacion y fuertes sanciones (1987:446).

La cultura fortalece el compromiso organizacional y aumenta la logica del
comportamiento del empleado, reduce la ambigledad, indica al empleado como
se hacen las cosas, entre otras cosas. Pero también incluye aspectos que se
pueden llamar negativos, ya que la cultura es una desventaja cuando los valores
compartidos no coinciden con los que favorecen o podrian contribuir con el
progreso de la organizacion. Esto sucede cuando la empresa pasa por cambios
estructurales rapidos, o tal vez, la cultura interior dominante dejo de ser la

adecuada para los nuevos contextos en los que se desenvuelve la organizacion.

Con el transcurso del tiempo, la cultura de la organizacion persiste gracias a sus
tendencias a cautivar y retener a las personas que van de acuerdo con sus valores
y convicciones. Asi como las personas deciden emigrar hacia otros estados o
paises en busca de mejores oportunidades de trabajo; asi mismo, los empleados
también buscan establecerse dentro de una cultura organizacional dentro de la

cual se sientan cémodos e identificados, no solo es la cuestion econdémica la que
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influye en sus intereses, también buscan sentirse parte de la empresa, en otras

palabras buscan “ponerse la camiseta”.

Es también dentro de la empresa, que los elementos como la identidad y la
comodidad que se pueden transmitir, comienzan a ser visibles a través de sus
costumbres, tradiciones, y principalmente por la forma en que se cumple con la
mision de la organizacion. Esto nos transporta inmediatamente a la fuente
principal de la cultura organizacional, sus fundadores. Los fundadores de una
organizacion han ejercido siempre una esencial influencia en la cultura originaria,
ya que ellos son los que acufian la mision y vision de la organizacién. Para Schein,
“la cultura organizacional resulta de la interacciébn entre los prejuicios Yy
suposiciones de los fundadores y lo que los primeros miembros que fueron
contratados por los fundadores, aprenden después con su propia experiencia”
(Schein en Robbins, 1987:446).

Partiendo de la afirmacion, de que la cultura organizacional comienza a partir de
los fundadores de una empresa y que esta a su vez, desciende a la estructura
organizacion a través de la alta direccidon, para Davis y Newstrom es importante

puntualizar que:

Las acciones de la Direccibn son aun mas importantes para los empleados
observadores, capaces de detectar rapidamente el hecho de que los
administradores solo se comprometen de palabra, pero en realidad no apoyan
ciertos ideales, como el servicio al cliente y la alta calidad de los productos (Davis
y Newstrom,1999:112).

Al ser transmitida la cultura de los fundadores de la empresa a la Alta Direccion,
son estos los encargados de poner mas énfasis en el hecho de que la cultura
organizacional instruya a cada uno de los empleados. Razén por la cual, si las
organizaciones pretenden crear y administrar conscientemente su cultura deben
ser capaces de transmitirla a sus empleados, poniendo especial atencion en los de

reciente ingreso que no estan familiarizados con la cultura de la organizacién.
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Generalmente, las personas estan mas dispuestas a adaptarse cuando quieren
complacer a los demas, obtener su aprobacion y conocer su nuevo lugar de

trabajo.

Una vez que se establece una cultura dentro de la empresa, hay practicas que la
amparan, al facilitar a los integrantes una serie de experiencias semejantes,

Robbins (1987), menciona que:

Como reforzadores de la cultura podemos encontrar al proceso de seleccién de un
puesto, los criterios como se evalla el desempefio, los métodos de concesiéon de
premios, las actividades conexas con la capacitacion y el desarrollo de carreras,
los procesos de promocion garantizan que los contratados encajen en la cultura,
premian a quienes la apoyan y castigan (despiden) a quienes se oponen a ella.
Esas tres fuerzas (técnicas de seleccion, acciones de la alta direccion y los
métodos de socializacién) cumplen una funcién central en la permanencia de la
cultura (Robbins, 1987:447).

Como uno de los elementos que permite la permanencia de la cultura
organizacional encontramos a la seleccion, la cual tiene la finalidad explicita de
encontrar y contratar a quienes tengan los conocimientos, las destrezas y
capacidades necesarias para realizar bien las actividades de una organizacion.
Puede ocurrir que se identifique a mas de un candidato con las cualidades
requeridas para el ocupar el puesto, es entonces que la decision final para concluir
la contratacion estara influenciada por el juicio del reclutador y en como el

candidato se adecuara a la organizacion.

Al respecto, Evan sefala que, “esta influencia puede responder ya sea de manera
consciente o inconsciente a contratar a personas que tienen valores comunes (los
de la empresa) o por lo menos una parte considerable de los valores de la
empresa”’ (Evan en Robbins, 1987:448). En este proceso de seleccion se permite
prescindir de los candidatos que no cumplen con los perfiles determinados por la
organizacion y de la misma manera, el candidato puede abstenerse de continuar
con la contratacién si considera que hay un conflicto entre sus intereses y los de la

empresa. Si bien es cierto, que aunque los empleados hayan aprobado el proceso
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de seleccion, aun no han sido totalmente instruidos en la cultura de su empresa; y
quiza por no estar habituados con ella, pueden llegar a alterar o a ignorar las
creencias y costumbres vigentes. De la necesidad de ayudar a los nuevos
integrantes a adoptar la cultura organizacional, surge la idea de socializar. Davis y

Newstrom la ratifican, sefialando que:

La socializacion consiste en el proceso permanente de transmision a los
empleados, de los elementos clave de la cultura de la organizacion. Este proceso
consta de métodos formales (como adoctrinamiento, capacitacion y orientacion
empresarial), como informales (modelo a seguir que guia a otro empleado) estos
métodos contribuyen a modelar las actitudes, ideas y comportamiento de los

empleados (Davis y Newstrom 1999:113).

La llegada de un nuevo empleado crea ciertas expectativas de como “deberia” ser
inducido de inmediato dentro de la cultura organizacional de la empresa, pero esto
no sucede asi, se requiere un cierto tiempo de adaptacion para que el empleado
conozca, reconozca, y se identifigue con esta cultura. Al socializar con el
empleado, la empresa busca el proceso de adaptacion mas efectivo y en el menor
tiempo posible. En definitiva, las culturas organizacionales pueden ser diversas, a

continuacion las resumiremos en la tabla 5.

Tabla 5. Caracteristicas de las culturas

Distintividad Integracion
Estabilidad Aceptacion
indole implicita Reflejo de la alta direccion
Simbolismo Subculturas
Ninguna es “mejor” Diversa intensidad

Fuente: Davis, 1999:114

Conocer las caracteristicas de las culturas permite su medicion y comparacion
sistemética. Los primeros intentos de algunos investigadores se basaron en
analisis de anécdotas, simbolos, rituales y ceremonias con el propdsito de obtener
indicios que permitieran elaborar una descripcion completa. Otros, han recurrido a

entrevistas y cuestionarios generales en un intento por evaluar los valores y
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convicciones de los empleados. Uno de los métodos mas interesantes es el
convertirse en miembro de una organizacion y emprender la observacion como
participante. “Este método permite la experimentacion directa desde la perspectiva
de un miembro inmerso en una cultura en particular” Davis y Newstrom (1999:114).

2.3 Etica Social Empresarial

La ética y la responsabilidad social son dos conceptos que la sociedad ha aplicado
en su manera de actuar desde hace tiempo, fueron introducidos en las
organizaciones y han sido concebidas por sus fundadores. Desde su punto de
vista, la ética en las organizaciones esta vinculada con la axiologia, es decir, con
los valores que son reflejados en la cultura organizacional de la empresa como
son normas y principios, y que tiene como fin alcanzar una mayor armonia con la
sociedad, ya que promueve una mejor adaptacion a los entornos, en pro de
respetar los derechos de la sociedad y los valores que ésta comparte. Para ejercer
la ética dentro de las empresas se disefian codigos de ética con la finalidad de
combatir la corrupcioén, el engafio y el mal comportamiento de sus integrantes que,
no solamente permea al interior sino que trasciende al exterior de las

organizaciones.

Ambos conceptos resumen el actuar de los miembros de la organizacion, pues
una empresa gestiona éticamente cuando los individuos que la crean y las
personas que trabajan en ella, lo hacen dentro de sus propios valores y principios
de conducta, los cuales son aprendidos de lo que se recibe en las familias, las

escuelas y que son parte de la cultura compartida.

Si bien la ética es un asunto individual, donde el sujeto hace uso de su reflexion,
conciencia y libertad para elegir hacer o no hacer un determinado acto moral, la
ética también es un asunto social. Por ello, algunos autores como Stob hacen una
distincion entre la Etica Personal y la Etica Social. La primera, “se ocupa
principalmente de la autodisciplina, de la formacion del caracter, del cultivo y
desarrollo de aquellas virtudes y gracias, las cuales, lo capacitan para el

desempefio de sus responsabilidades sociales”; mientras que la Etica Social se
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ocupa de la conducta moral de los individuos asi como de las realidades colectivas
y super-individuales” (Stob en Roldan, 2006:176). Su preocupacién por el individuo
es social. Percibe al individuo no solamente en la personalidad centrada que es,
como si no tuviese ninguna mediacion explicita con el préjimo. “Los seres
humanos en nuestra individualidad vivimos en un conjunto de relaciones sociales,
compartimos simbolos, valores, ideologias, aspiraciones de acuerdo a la
comunidad que pertenecemos. Por ello, en la ética social la respuesta individual
siempre va ligada a una comunidad super-individual” (Stob en Roldan, 2006:177).
Es decir, el individuo esta en la sociedad y la sociedad esta de alguna manera
implicita en el individuo, estableciendo una relacion dialéctica en cada acto moral
gue realiza. La ética social para Arsnperger y Van Parijs, “es la parte de la ética
que trata de las instituciones sociales mas que del comportamiento individual; de
la manera en que debemos organizar colectivamente nuestra sociedad (local,
nacional, continental o planetaria) mas que de la manera en que cada uno de
nosotros debe comportarse” Arsnperger y Van Parijs (2002:33); establecen que la
ética social examina a las instituciones, que regulan directa o indirectamente el
intercambio y la produccién de bienes y servicios; lo anterior se puede contemplar

en la figura 1.
Figura 1. Estructura de la Etica Social

Normativo

Etica (el Bien)

/ \

Etica Social Etica Profesional Etica Individual
\ (Deontolbgica) \

Instittciones Instituciones Comportamieritos ~ Comportamientos

econdmicas no econdémicas econémicos no econdmicos

Fuente: Arsnperger y Van Parijs, 2002:34.
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Lo anterior, no implica el desarrollo de una ética personal aplicada al mundo moral
en gue nos desenvolvemos, sino que implica una ética social que conlleva a una
conciencia en la que cada una de nuestras decisiones contempla a toda la
comunidad; ya no solamente se reflexiona sobre el bienestar individual, sino
también sobre el colectivo. En cambio para Stob, la ética social implica considerar
en su reflexion cuatro tipos de problemas que son: el individuo y el Estado,
relacion individuo y organizacion o comunidad, relaciones entre organizaciones y
comunidad y las consecuencias de la pluralidad y de la unidad, tal como se

demuestra en la figura 2:

Figura 2. Problemas que aborda la Etica Social

a)
Elindividuoy

el ij_do/

b)

D Pproblemas que _Relacion
Consecuencias abordala Etica  individuoy .
de la pluralidad Social organizacion
y de la unidad \/0 comunidad/-
\\__\..\‘..--7-__—__’/ \_I‘\\\ / < "\.I"'"---_____—-’

c)
Relaciones
entre

organizaciones
y comunidades

Fuente: Roldan eh_ancha, 2006

La ética social, considera significativamente la manera en que el individuo se
relaciona con su contexto principalmente de su relaciébn con el Estado y las
organizaciones sociales, ya que es este conjunto en si, el elemento mas

importante de la ética social sin poder prescindir, indudablemente de la
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problematica que aborda este tema tan relevante socialmente. A continuacion se

describen los cuatro tipos de problemas propuestos por Stob para el abordaje de

la ética social.

a)

b)

La relacion entre el individuo y el Estado. se centra en reflexionar como
armonizar el interés del individuo y el de la comunidad, derivada de una
tension entre los propésitos individuales y colectivos; si bien la moral con
sus valores y principios permite regular las relaciones entre los individuos y
la sociedad, a quien le corresponde regular a través de normas legales
dichas relaciones es al Estado; sin embargo, en esta regulacion puede
darse el caso de que la libertad y la espontaneidad de un individuo sean
contrarrestadas por la autoridad y el orden de un determinado Estado. La
reflexion desde la ética social implicara buscar los arreglos sociales que
permitan evitar dicha tensién o desequilibrio; esto es, que el Estado no
imponga normas que mermen la libertad del individuo, su goce o felicidad.
La relacion individuo y organizacion o comunidad. El problema principal que
se plantea en este ambito es cdmo construir una base comun para la
deliberacién y la accién en la toma de decisiones que afectan a un colectivo,
y sus implicaciones para una responsabilidad conjunta, colectiva. Campo
por excelencia de la ética social, porque no so6lo con normas juridicas se
regulan las relaciones sociales, ya que no son suficientes; es por ello que,
se precisa de normas morales que apelen a la conciencia del individuo
donde el sujeto frente a una determinada moral reflexione el modo correcto
de actuar en consonancia con la preservacion de la comunidad a la que
pertenece.

Las relaciones entre organizaciones y comunidades. Esto se refiere a la
relacion entre instituciones y organizaciones que afectan a todo un colectivo
o0 grupo social. Por la naturaleza de este tipo de relacion, se trata de
asuntos econdémicos y politicos y formas de organizacién social que a lo
largo de la historia han sido y seguiran siendo tema de debate en cuanto a
cual es la mejor forma de organizacién social para preservar la vida

humana: socialista, capitalista, comunista, Estado benefactor, etcétera.
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d) Las consecuencias de la pluralidad y de la unidad. Reflexiona sobre la
posibilidad de establecer normas que permitan la convivencia entre
diferentes; esto es, vivir en unidad en la diversidad religiosa, ideolégica,

politica, econdémica, entre otras.

Visualizamos la ética social refiriéndose a las formas en que el individuo actla en
relacion a los colectivos. En todo caso este apunte ayuda a distinguir que la

rendicion de cuentas, y la ética social, son dos elementos diferentes.

Los problemas referidos por Stob, tienen una gran influencia en la vida de la
sociedad, ya que esta se constituye en diversas actividades que desarrolla cada
ser humano desde el inicio de su existencia. Estas actividades son articuladas en
las diferentes instituciones u organizaciones sociales, como ya se menciono
anteriormente, la empresa es una de estas organizaciones sociales que propician
la interacciéon de los individuos; una de las bases fundamentales de esta
interaccion es la ética, y para poder entender el comportamiento ético de la
sociedad, lo principal es conocer la ética individual, la de cada persona de manera

particular.

La conducta ética de los empresarios podria en apariencia parecer insignificante,
pero la verdad es que su actuar dentro de la empresa, impacta en todos los
integrantes de la sociedad en la que interactia su organizacion. Basicamente,
estas acciones cohesionan la conciencia y la conducta moral de la empresa. Las
decisiones mas relevantes que toma un empresario en relacion a la
responsabilidad social, son generalmente congruentes con los valores expresados
en las decisiones operacionales diarias de su administraciéon. Razén por la cual, la
empresa al fundar su misién y vision, no solo expresa los valores propios también
acuiia valores o cualidades deseadas; la congruencia y semejanza entre los
valores de la empresa y los individuales del empleado, permite la consolidacion de
una identidad empresarial que, al ser adoptada e introyectada por los empleados
propicia camaraderia e integracién entre sus integrantes, fortaleciendo toda la
base que le da sustento a la empresa.

62



Como ya se escribié renglones antes, la mision y vision de la empresa son
tomadas en consideracion por todas las organizaciones para conocer su cultura,
sus patrones culturales, su subcultura y los procesos que sigue para el logro de su
identidad organizacional y su empoderamiento en el mercado. Es decir, la ética, es
algo que se manifiesta al interior de las organizaciones y por consiguiente se debe
considerar como un referente basico para conocer el desarrollo de cualquier
organizaciéon empresarial. Uno de los elementos que permite la evolucion de una

organizacion empresarial es, la participacion social de sus partes interesadas.

2.4 La Participacion Social: accion que vincula el logro de objetivos

comunes

A lo largo de la historia se ha observado como el hombre ya sea en cuevas o en
distantes continentes se ha unido con otros para solucionar los problemas de la
vida cotidiana, esta asociacion ha transformado en como las personas hemos ido
desarrollando nuestros potenciales, primeramente respondiendo al instinto y la

espontaneidad, y posteriormente al intelecto.

En relacién, Pérez (2016) menciona que cuando las personas se relnen y se
organizan para resolver sus problematicas en compafiia de sus semejantes
emprenden acciones para mejorar su entorno, aprenden a dialogar, a trabajar en

equipo, a planear o en caso contrario a como "no deben hacerse las cosas".

Se puede concluir que al avanzar en este proceso el hombre y su entorno se

transforman, todo se transforma, a lo cual (Pérez, 2016) afirma:

Se transforma todo, porque parte de una visién holistica — sistémica, al cambiar su
percepcién como consumidor, también se transformara en el ambito familiar, en el
educativo, en el laboral y asi sucesivamente, por eso es deseable que esté
participando en diferentes organizaciones formales e informales, porque el marco
referencial de cada una de ellas le permitir4 reflexionar y aprender de escenarios

distintos, que enriqueceran los cotidianos.

En la medida en que las personas asuman la importancia de llevar a cabo

acciones que mejoren su entorno, formaremos parte de una sociedad que esté
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activa, viva, que proponga, que presione y exija a los demas y a si mismos sera
determinante para contar con normas justas, actuales y equitativas para una

convivencia pacifica y armonica.

Recapitulandolo lo anterior y para adentrarnos de lleno en la Participacion Social

es necesario entender que:

Esta, es generada por alguien y eso implica la existencia de algin grupo, sujeto o
actor social, con orientaciones, motivaciones e intereses comunes, lo que implica,
gue a lo menos tiene una predisposicion, una actitud a generar o de seguir pautas
y que lo hace en un tiempo y espacio determinado, es decir, en un espacio publico
de interaccién, en donde se confrontan, negocian y validan diferentes intereses
(Godoy y Fuentes, 2000: 7).

De acuerdo a Zisis (2004) la participacion social es un proceso en el cual se actla
junto con los otros miembros del grupo, empresa, comunidad o sociedad en
condiciones de igualdad por el bien comun con conciencia de responsabilidad en

cualquiera de las etapas de un proyecto. Se debe reconocer entonces, que:

Las reformas propuestas por el Estado han conferido mucho mas poder de
maniobra a las empresas privadas, pero al mismo tiempo les han exigido una
responsabilidad en lo social. Es algo entendible dado el retroceso del Estado que
se ha vivido en muchos paises, no sélo en sus tareas productivas, sino también en

sus funciones sociales (Zisis, 2004:4).

Esto es importante, pues plantea un nuevo rol para las empresas en cuanto a la
posibilidad de ser el motor del desarrollo social, ante el ausentismo o repliegue del
Estado.

Es necesario que la participacion social responda a las necesidades de mantener
los procesos sociales esenciales y lograr elevar la calidad de vida de las personas.
Incluyendo los procesos que relacionan a la sociedad y a la empresa en los cuales
se puede disefiar una estrategia de intervencion del trabajador (a) social que

busca contribuir con el bienestar social a través de RSE. Asi, es necesario
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entender que el concepto no es Unico y varia de acuerdo a, quién la concibe y la

relacion entre los individuos y el Estado o entre las organizaciones y el Estado.

En la actualidad la participacion social se da a la tarea de buscar espacios donde
pueda expresarse, influir y controlar decisiones que vayan hacia el interés
colectivo, que pueda llegar a integrar lo publico con lo privado; y que permita la
cohesion social. Como sefiala Chavez (2003:162),

Busca y desarrolla espacios y procedimientos politicos-sociales para expresar
valores y necesidades especificas, los derechos de los grupos y comunidades, la
tradicion y la cultura, la equidad, el bienestar social, el derecho a la calidad de vida,

los derechos humanos, entre otros.

En la busqueda de mayor claridad, se consulté al Ministerio de Planificacion de
Chile MIDEPLAN (2005:8-9), el cual, propone tres clasificaciones para la
participacion, poniendo énfasis en el espacio social donde los sujetos se

desenvuelven dentro de la sociedad, esto es a nivel privado, social y politico.

La participacién en el ambito privado, la cual corresponde a aquella que se
expresa en el cumplimiento de deberes, derechos y responsabilidades que se
manifiestan en el &mbito de lo privado. (El pago de impuestos, el respeto a las
leyes y contar empleo para participar de la vida econdmica), aqui el individuo no

asociado es protagoénico.

La participacion social, podemos ubicarla basicamente en el ambito territorial y
funcional inmediato, canalizdndose a través de la membrecia o pertenencia a
agrupaciones de diversa indole. Como tal apunta a lograr mejores condiciones de
vida a nivel individual o grupal (juntas de vecinos, sindicatos, colegios

profesionales, clubes deportivos y asociaciones diversas).

La participacion politica, es aquella que se ejerce directamente o a través de
representantes. Este ambito de participacion opera a través de los canales
institucionales del Estado que estan disefiados para acceder a la administracion y

las decisiones gubernamentales.
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La participacion social se fundamenta en individuos capaces de incidir en su
entorno social, en acciones que tienden a mejorar su nivel y calidad de vida. Como
indica Chavez, el concepto de participacion social se debe entender como “el
involucramiento de los individuos en el compromiso, corresponsabilidad y toma de
decisiones para el logro de objetivos comunes” (idem). También refiere que en la
toma de decisiones dentro de las organizaciones, es conveniente tomar en cuenta
tres principios basicos que van a influir en estas disposiciones y probablemente en
el futuro de la organizacion, estos son: la identidad de los participantes, el
compromiso con la organizaciébn y consigo mismo y la responsabilidad del

individuo; siendo que:

- Laidentidad de los participantes, implica la plena identificacion con el medio
donde le corresponde ser actor en la comunidad que lo reconoce y donde él
se siente reconocido e identificado. La identidad se considera un sinénimo
de arraigo social y es un factor determinante en la participacion social.

- El compromiso con la organizacion y consigo mismo, este representa un
fuerte vinculo con la organizacioén, sin llegar a mezclar innecesariamente la
ideologia, lo que puede llegar a demostrar la diversidad dentro de la
organizacion.

- La responsabilidad del individuo, se pone de manifiesto con la normatividad

de la organizacién, examinando de cerca su honestidad y su valor.

Como ya se puntualizo, la participacion social es una toma de decisiones, y esta a

Su vez nos remite a un proceso igualitario, el cual consiste en:

» Un alto grado de autoestima.

»= Confianza en si mismo para intervenir sobre otras personas.

» Involucrase en el entorno social donde participa y se identifica.

»= Tener sentido critico de la problematica.

= Tener la capacidad y el conocimiento que le permitan evaluar la
situacion en la que los involucrados son protagonistas.

» Explicar y mediar los conflictos por medio de la negociacion.

= Comprender los conflictos como parte de la dinamica humana.
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» Participar en proyectos con personas o instituciones con intereses a
fines.

= |nvolucrarse en la toma de decisiones.

La innovacion que se gesta en el espacio empresarial implica el tratar de
justificarse en la medida en que las empresas pueden tener al menos alguna
estrategia de RSE en su actividad econdmica, pudiendo asi argumentar su
predominio dentro de la vida social. Pudiendo ampliar su estrategia hacia otros
ambitos: cuando se habla de responsabilidad ya no se esta sélo en el campo del
cumplimiento de la normatividad vigente, “supone la generacion de un vinculo que
implica compromiso por un desarrollo compartido entre varias partes. De esta
manera se puede hablar de grados de responsabilidad social” (Iturrieta, 2008:99).
Este hecho permite la apertura de nuevos espacios de Participacion Social

En este caso la Participacion Social para el desarrollo social — pues habla de
posibilidades serias de generar nuevas practicas que ayuden a generar —
principalmente - nuevos espacios de financiamiento para iniciativas sociales o para
generar directamente - desde las empresas - instancias de participacion desde el

empresariado (Iturrieta, 2008:99)

Con base a lo anteriormente sefialado, podemos decir que la participacion social
hace referencia a las relaciones entre diferentes personas, grupos, asociaciones;
gue toman parte de una actividad y que persiguen objetivos comunes. Este no es
un proceso uniforme, Herrera (2008) hace la distincion entre tres diferentes grados
de participacién, partiendo de la apatia (indiferencia por la participacion o sus
actividades), pasando por la participacion pasiva, y concluyendo con una
participacion activa. Este autor menciona que invariablemente se dan tres bases
para que se produzca esta participacion el poder, el saber y el querer:

El poder, se refiere a contar con una estructura y los medios suficientes y

necesarios.

El saber, consiste en estar dotados de los conocimientos, las habilidades y

técnicas necesarias.
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El querer, se fundamenta en el deseo de lograr y motivar a las personas para que

se unan y demostrarles que el trabajo es eficaz (Herrera, 2008:303).

Cuando las personas perciben el impacto de que las acciones conjuntas logran
alcanzar los objetivos propuestos gracias a sus acciones, podran adquirir mayor
confianza y cohesion para el desarrollo conjunto de acciones futuras. Para que la
participacion social de los miembros sea ventajosa, Herrera precisa las siguientes
caracteristicas: organizacion, compromiso, conciencia, actividades y eficiencia.

Para mayor detalle consultar la tabla 6.

Tabla 6.Caracteristicas de la participacion

Caracteristicas Explicacion

Organizacién Ha de tener un orden o armonia para que
sus acciones lleguen a cumplir los objetivos
marcados.

Compromiso Los participantes han de adquirir un
compromiso de participacion para asi
beneficiar a la comunidad.

Conciencia Los participantes han de ser conscientes de
la importancia de su participacion

Actividades Ha de existir un programa de acciones
constantes para obtener credibilidad.

Eficiencia Cuanto mayor es la eficiencia de la
participacién, mayor es la cantidad de

acciones futuras a desarrollar.

Fuente: Herrera, 2008:305

Las caracteristicas de la participacion social se demuestran cuando, dentro de un
grupo social u organizacion cuyos integrantes favorecen la participacion conjunta
de actores diversos, y colaboran en la construccion de una situacion deseada o

para resolver asuntos que beneficien a la sociedad, entonces se puede afirmar
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que existe participacion social. De acuerdo con la Ley General de Desarrollo
Social en México (2004), la participacion social se concibe como el “derecho de las
personas y organizaciones a intervenir e integrarse, individual o colectivamente,
en la formulacion, ejecucién y evaluacion de las politicas, programas y acciones

del desarrollo social”.

Para fomentar el desarrollo en cualquier organizacion social (empresa), es
importante aprender a reconocer a los actores responsables, y en este caso en
particular a los integrantes de la participacion social en las empresas, estos son: el
Estado, los trabajadores sociales y los empresarios o socios, directivos, gerentes,
supervisores, empleados, organizaciones sindicales o civiles, camaras de
comercio y sociedad entre otros interesados en la responsabilidad social
empresarial. La participacion de todos implica la accién coordinada de
capacidades, talentos, esfuerzos, y de su compromiso colectivo para concretar la
participacion responsable y comprometida de cada uno de estos actores. Es
importante sefialar que la participacion social en las organizaciones no se obtiene
por O6rdenes, de manera obligatoria o0 coercitiva, la participacion social se
interioriza y se acepta de manera voluntaria, se hace un compromiso consigo

mismo ya que esto implica generar nuevos aprendizajes que conlleven a:

e Desarrollar un ambiente de confianza para la participacion de todos.

e Disefiar estrategias de accion para cubrir un mayor nimero de necesidades.

e Planificar y organizar las actividades, buscando eficacia y eficiencia en el
objetivo.

e Liderar la participacion y trabajar en equipo, donde la colaboracion sea
constante.

e Tomar decisiones compartidas con todos los participantes, llegar a
acuerdos y compromisos para su atencion y cumplimiento.

e Evaluar, planear, ejecutar y ajustar para mejorar continuamente los
procesos y resultados de las estrategias.

e Actuar con responsabilidad y corresponsabilidad, es decir, que los avances

y logros sean producto del esfuerzo de todos.
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e Evitar el protagonismo y los conflictos, todos siguen un objetivo en comun.

e Rendir cuentas de lo realizado y no realizado, de los pendientes y logros
obtenidos en funcién de los objetivos y las metas propuestas.

e Comparar los objetivos y metas propuestas afio con afio, y hacer
adecuaciones para ser mas productivos.

e Afianzar lazos, fortaleciendo la identidad y el sentido de pertenecia hacia la

empresa.

Participar no es solo colaborar, ni opinar sobre una determinada cosa o tema,
supone voluntad de intervencion, un sentimiento de pertenencia a un colectivo, a
una organizacion o empresa en este caso. Es por ello que, a pesar del impacto de
la globalizacion y la posmodernidad no puede olvidarse la importancia de la vida
asociativa en los grupos y comunidades, asi como en sus posibilidades que
pueden ir mas alld de una participacion limitada a la expresion de opiniones
respecto a las decisiones de la empresa en la que estan involucrados. Este ir mas
alld implica pues, que un grupo de personas con intereses en comun pueden
organizarse, comprometerse, ser sensibles, pueden generar actividades y
concluirlas de manera eficaz; todo esto en busca de detonar una accién que

vincule el logro de objetivos comunes, en otras palabras la participacion social.

Es entonces, que los intereses en comun de los diferentes actores involucrados en
mejorar las relaciones entre la empresa y la sociedad pueden informarse,
organizarse, involucrarse y ser encaminados a través del trabajador (a) social, ya
que este profesional posee las habilidades necesarias para cohesionar grupos y
concretar metas comunes, parafraseando a la Escuela Nacional de Trabajo Social
(ENTS, 2016), quien refiere que:

El Trabajador (a) social busca contribuir al desarrollo de las potencialidades de las
personas a partir de la interaccion social de estas; para ello, es fundamental el
respeto a los derechos humanos, una actitud positiva hacia el cambio para mejorar
las condiciones de vida de las colectividades y los individuos, asi como la
disposicién al trabajo multi e interdisciplinario. De esta manera, conoce e interpreta

las necesidades, carencias y demandas de los sujetos sociales a fin de desarrollar
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politicas y programas de caracter social, y organiza y capacita a la poblacion para
su participacion social en la basqueda de opciones para resolver los problemas

detectados y mejorar su nivel y condiciones de vida.

En otras palabras, el trabajador (a) social buscar4 el desarrollo de las
potencialidades de las personas a traveés de las estrategias de intervencion, siendo
estas el vehiculo para contribuir el progreso social. Es importante que tenga la
habilidad de trabajar de manera multidisciplinaria para conformar una vision
integral de la problematica en la que se pretende intervenir, propiciando en todo
momento la participacion, la responsabilidad y el compromiso de las personas en

la busqueda de satisfaccion a sus necesidades.
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Capitulo 3
El Trabajo Social en el campo de la Responsabilidad Social Empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un tema trascendente y de
actualidad en los diferentes circulos académicos, politicos, econémicos y sociales
incluso se contempla en los debates internacionales; sin embargo, y a pesar de los
intentos por construir una percepcion interdisciplinar de este asunto, aun se
encuentra sujeta al lenguaje y percepcion de las disciplinas que han ejercido
influencia en dicho tema, tales como: la administracion (Becerra, 2013), la
ingenieria (Robles, 2013), la comunicacion (Pérez, 2011), la quimica (Fernandez,
2013) y la sociologia (Guerrero, 2008) cuyos alcances se demuestran en la
amplitud de investigaciones y textos que abordan el tema de la responsabilidad
social empresarial desde diversos angulos. Por esta razon, considero adecuado
que si la Responsabilidad Social Empresarial lleva de manera inherente ese
componente “social” como parte de su estructura, entonces, necesita ser
asimilada, transmitida y reproducida por medio de una disciplina que visualice las
necesidades sociales de manera integral, y busque con su intervencion optimizar
las interacciones entre la sociedad y la empresa, es por ello que, con base en las
caracteristicas del Trabajo Social se propone que estos profesionales sean parte
del circulo de influencia de la adopcion de la RSE por parte de las empresas
mexicanas.

Este apartado se propone realizar la reflexion acerca de la afinidad que existe
entre el Trabajo Social y la Responsabilidad Social Empresarial, la cual inicia con
los inicios filantrépicos de cada uno de los conceptos, asi como, en la “similitud”
entre sus propositos y en el modo en que la responsabilidad social afecta el
quehacer profesional del Trabajo Social.

Se realizard una breve revision del desarrollo histérico y conceptual de la
Responsabilidad Social Empresarial, y paralelamente del Trabajo Social. Se
mostraran algunos indicios que vinculan al Trabajo Social con la responsabilidad
social, los cuales confirman vy estructuran el acuerdo entre sus
conceptualizaciones recientes. Posteriormente, se analizaran los puntos de

semejanza y afinidad entre los elementos mencionados.
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3.1 Enfoques del Trabajo Social contemporaneo en México

Para poder hablar de los enfoques del Trabajo Social contemporaneo, es de suma
importancia comenzar por establecer en primera instancia que es el Trabajo
Social. Una de las primeras definiciones revisadas es la que postula la Escuela
Nacional de Trabajo Social (ENTS, 2015), que define al Trabajo Social como “una
disciplina que, mediante su metodologia de intervencion, contribuye al
conocimiento y a la transformacién de los procesos sociales, para incidir en la
participacion de los sujetos y en el desarrollo social”. Para autores como Tello
(2007):

El Trabajo Sociales una profesion y disciplina de las ciencias sociales que imagina,
propone y disefia con la participacién de los diversos sujetos, procesos de cambio
social que inciden en situaciones-problema (objeto de intervencién del trabajador
(a) social, lo constituyen las articulaciones entre el sujeto y el problema, en el
contexto concreto), de individuos y colectivos en sus interrelaciones en el orden
social, en un momento determinado. Nuestras acciones emanan de lo social y se

dirigen a lo social, desde una perspectiva transdisciplinaria.
Por su parte Moix (2013) define el Trabajo Social como:

Una actividad de ayuda técnica y organizada ejercida sobre las personas, grupos y
comunidades tratando de ayudarlas a que se ayuden a si mismas con el fin de
procurar su mas plena realizacion y su mejor funcionamiento social y mayor
bienestar y esto se hara con la activacion de los recursos internos y externos
principalmente los ofrecidos por los servicios sociales y otras instituciones, por lo
tanto, se trata de una actividad técnica que se estudia, se aprende y se ensefa.
También requiere un cuerpo de conocimientos que incluye teoria y practica y
utiliza técnicas y métodos que le son propios originando asi una disciplina
cientifica con los correspondientes estudios que se dan en la universidad (Moix en
Hernandez, 2103:4).

El objetivo del trabajador (a) social es ayudar a las personas a ayudarse a si

mismas (ser autogestoras) para lograr una plena realizacion, un mejor
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funcionamiento social y un mayor bienestar. Moix resume que el Trabajo Social
tiene varias caras y segun se contemple una u otra, se descubre una realidad
distinta intimamente relacionada derivada de la misma; asi la actividad técnica y
organizada de ayuda en que basicamente consiste el Trabajo Social, da lugar a su
correspondiente ciencia, y a su correspondiente profesion.

Con base en las definiciones antes descritas, sintetizo los puntos medulares que
conforman al Trabajo Social, para de esta manera, elaborar una definicion propia.
Para nosotros el Trabajo Social es una disciplina de las ciencias sociales que
busca fortalecer las interacciones entre las personas para forjar un mayor
bienestar social, lo cual se refiere a las acciones colectivas, las que realizamos en
conjunto, las que logramos como colectivo, con base en su metodologia disefia
diferentes estrategias de intervencion que, con la participacion de los diferentes
actores sociales puede llevar a la practica el objetivo en comun, siendo los
participantes quienes, con sus propios recursos generen los cambios sociales que
requieran para transformar su contexto.

En el contexto en que vivimos casi todo se modifica a una velocidad vertiginosa,
las problematicas, las necesidades e incluso, los fendmenos sociales se van
transformado y redefiniendo. Un claro ejemplo de ello, es que “el centro del mundo
ya no es el individuo, tomado de manera singular o colectivamente como pueblo,
clase, grupo, minoria 0 mayoria; aunque la nacion y el individuo indudablemente
siguen existiendo, estos ya no son hegemonicos” De acuerdo con lanni (1996.3);
estos, han sido absorbidos por la sociedad global. El sefiala que “se formé la
comunidad mundial”, concretada en las realizaciones y las posibilidades de
comunicacién, informacién y fabulacién abiertas a la electrénica”. Sugiere que
estan en curso la armonizacion y la homogenizacién progresiva. Lo anterior, se
fundamenta estableciendo la premisa de que el funcionamiento y el cambio de la
vida social en el sentido amplio (globalizacién), son ocasionados por la
globalizacion del mundo y esta puede ser vista como un proceso histérico-social
de extensas proporciones, que parafraseando a lanni (1996) conmueve
radicalmente los marcos de referencias sociales y mentales de individuos y

colectividades. Destruye y construye el mapa del mundo, propicia nuevos
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procesos, perspectivas y nuevas formas de socializacion, que se promueven 0
imponen a los pueblos o naciones. Los territorios y las fronteras, los regimenes
politicos y los estilos de vida, las culturas y las civilizaciones parecen cohabitar
entre la tirantez, la mezclarse o el dinamismo. Las cosas, las personas y las ideas

se mueven en multiples direcciones, se desarraigan o tornan volatiles.

Esta homogenizacidén abre espacios para nuevas probleméticas relacionadas con
determinados aspectos como son: los sociales (inseguridad), los econdémicos
(desempleo), los politicos (ilegalidad), los religiosos (intolerancia), los culturales
(multiculturalidad), los morales (valores), entre otros.; razén por la cual, una de las
prioridades de los estudiosos de las ciencias sociales y en este caso de los
trabajadores sociales, es la busqueda creativa e innovadora de formas de
intervenir en estas problematicas, para que, puedan con su intervencion ser
participes de las soluciones propositivas, disefiadas para dar atencion a estos
problemas y asi, desde su quehacer, el trabajador (a) social pueda contribuir a
reforzar y fortalecer las relaciones sociales, generando asi un mayor bienestar
social.

El estado actual del Trabajo Social en México, y en general en América Latina, es
un tema importante para la reflexion por el inevitable proceso de globalizacion
econdmica, social y tecnoldgica que traspasa al mundo entero. No es la misma
economia, cultura, politica o estilo de vida en paises desarrollados que en vias de
desarrollo o subdesarrollados; la economia capitalista impuesta por los paises
dominantes esta arrastrando consecuencias en las interacciones sociales que
corresponden al campo profesional de los trabajadores sociales, asi como a todos
los interesados de las areas del conocimiento social. La responsabilidad social y la
condicion ético-politica se consolidan de una relacion de responsabilidad social
empresarial que debe representar un compromiso serio para los trabajadores
sociales con la sociedad contemporanea, ya que con su intervencién mejora las
relaciones que surgen entre la empresa, la sociedad y el medio ambiente. Es en
este contexto globalizado donde sobresalen las caracteristicas particulares propias

de la cultura mexicana. La dependencia por capitalismo neoliberal y la opresion
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que se vive en el marco del proceso de mundializacion conducido por los paises
desarrollados se particulariza por su propia condicion econémica, social, cultural y

politica.

En nuestros dias, la globalizacion ha establecido un ambiente de incertidumbre
general y de pobreza extrema, generando un sin namero de problemas y
necesidades sociales insatisfechas. El discurso hegemodnico legitimador propaga
valores que no son apropiados para el contexto en que vivimos, ni para la
realizacion plena de los individuos, ya que antepone el tener sobre el ser, dicho
de otra manera cuanto tienes cuanto vales, actualmente se privilegian valores
individuales y egocéntricos, incentivando la competitividad, y el materialismo.

Razdn por la cual, Montafio (2010) sefala que:

La necesidad de entender el proceso de desarrollo capitalista en sus diversos
contextos, asi como considerar la ubicacion de la insercién del trabajador (a) social
en la estructura social y econdémica. Los trabajadores sociales deben ser
auténomos e independientes del grupo social dominante, con sustento real y no

ideolégico (Montafio en Hernandez y Serrato, 2010:79).

El trabajador (a) social no favorece a una determinada empresa o a un empresario
especifico con su accion, lo que el Trabajo Social tiene como fondo de su
guehacer profesional es la necesidad de reconstituir las relaciones sociales entre
la empresa y la sociedad, mismas que se han visto deterioradas por cuestiones
econOmicas, éticas, culturales y politicas. La manera que propone esta
investigacion es la responsabilidad social empresarial. Esta propuesta de
intervencion en el Trabajo Social ha sido cuestionada en la reflexion de una nueva
vision; una concepcion a partir de la experiencia laboral y como resultado de la
peticibn sobre la necesidad de reconceptuar y repensar la aplicacion de
estrategias de responsabilidad social en las empresas, cumpliendo con la finalidad
de contar con una vision social cuya funcion primordial es la de contribuir,
mediante su intervencién, con las acciones propuestas con una optima relaciéon

empresa, sociedad y medio ambiente .
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Esta reflexion, exige una nueva forma de pensar la ubicacion de la empresa y de
sus vinculos con la vida social y los procesos econémicos en proceso. Al mismo
tiempo, se cuestiona la importancia de considerar la diversidad étnica y cultural en
la que se sitlan las empresas, incluidas la explotacion laboral, la discriminacion, la
vulnerabilidad, la exclusion, el acoso y racismo. En este sentido, se visualizo la
necesidad de tener rigor en el proceder metodoldgico y, por ende, en lo teorico-
practico para que de ella emane una concepcion disciplinar que permitiera orientar
el saber teorico-practico en forma mas horizontal en las relaciones empresa-

sociedad-medio ambiente, bajo la guia de la responsabilidad social empresarial.

Por lo tanto se afirma, que el Trabajo Social actual “tiene que ser concebido como
un saber con distintas vertientes, en las que el interés es dar énfasis al espacio
técnico profesional y ético-politico que sustente la practica social como una
alternativa con los nuevos sujetos y minorias” (Flores y Martinez, 2006:249); debe
desarrollarse a partir de una construccién metodoldgica integra, entendida como
unidad articulada, total y de forma complementaria responda a la idea de
completitud entre uno y los otros y, con ello, debe eliminar toda linealidad
impregnada en el Trabajo Social tradicional. Es decir,” pensar y concebir al sujeto
en unidad— andlogo en sus distintas dimensiones: hombre, grupo, dentro de un
espacio relacional, comunitario o regional, religandose dentro de un proceso de

conocimiento con el principio del bucle” (Ibidem: 250).

Es por ello, que el Trabajo Social moderno es consecuente con los principios
éticos, politicos e ideoldgicos que lo constituyen. Desde su compromiso social esta
capacitado para dar respuesta a las demandas y, a partir de su intervencién
tedrica-practica, es capaz de constituir y fortalecer nuevos campos de accion
profesional, asi como de investigacion para poder contar con la posibilidad de
teorizar la realidad desde el punto de vista del actor-sujeto quien es realmente
quien conoce sus necesidades y deseos de ser incluido, en todo en este contexto
socio econdémico y geografico que los rodea y que con dificultades intenta

“incluirlo”. Conviene al Trabajo Social visualizar al hombre como un ser inmerso en
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su grupo, comunidad o en su region. Como mencionan Flores y Martinez
(2006:251):

Los trabajadores sociales que desarrollan un trabajo cotidiano en campo (grupos,
comunidad o region), valoran los conocimientos del sujeto como un saber propio,
los cuales emanan de su cultura. Estos son identificados como algo que pertenece
a su historia ancestral, intergeneracional, ligada a esa idea de comunalidad que,
por lo general, se observa en el caso de los grupos étnicos y de pueblos
originarios. Y es a través de ésta que se construyen los sentidos y los significados
en su representacion y practica desde una idea colectiva compartida. En ella se
contiene el principio de solidaridad e intercambio. El Trabajo Social debe retomar
esta vision y entender la identidad para poder aproximarnos a los nuevos sujetos

sociales en el contexto social mexicano.

Entonces, corresponde al Trabajo Social contemporaneo, innovador y creativo
incursionar en los diversos procesos sociales resultado del contexto globalizado
en que vivimos es su deber mejorar y transformar sus metodologias, y necesita
tomar en consideracién las diferentes dimensiones que rodean a su objeto de
intervencion en este caso especifico la empresa, contemplandola desde una
perspectiva sistémica, identificando, atendiendo y sobre todo entendiendo las
relaciones que interactian dentro y fuera de ella y que de manera inherente
impactan positiva 0 negativa dentro de la sociedad ya sea por medio de sus
procesos productivos, de sus empleados, de sus clientes, de los empresarios, de

sus competidores o de sus proveedores.

Como parte de su intervencion le corresponde al Trabajo Social identificar las
fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas, aptitudes, recursos, y cultura
proveniente de los diferentes sujetos sociales insertos en cualquier organizacion o
grupo social (empresa), ya sea de manera individual o colectiva; pero sobre todo,
el trabajador (a) social del siglo XXI debe ser capaz de proponer, dirigir y participar

en equipos multidisciplinarios que amplien integralmente las perspectivas en la
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busqueda de innovadoras intervenciones sociales en cualquier de problematica

actual gue se requiera su intervencion.

3.2 La intervencién del Trabajador (a) Social dentro de la empresa

socialmente responsable

Para poder hablar de la intervencion desde el Trabajo Social, es de suma
importancia comenzar por establecer en primera instancia que es el Trabajo
Social, y si bien, el concepto no es facil de definir, recurriremos a concepciones
gue vayan en consonancia con el investigador.

Para autores como Tello y Ornelas (2015), "la intervencibn es un proceso
intencional, con un principio y un fin, acontece en un punto del presente, pero tiene
un pasado que constituyo a la situacién problema, en la que se da la accién y un
futuro en el que esa situacion problema, habrd de cambiar la tendencia que
llevaba” (2015:9).

Es indudable, que uno de los elementos mas importantes para el Trabajo Social es
su intervencion, ya que esta, le permite establecer las dimensiones de su
qguehacer, por ello (Galeana, en Tello y Ornelas, 2015:10), define a la intervencién
social como “el conjunto de procesos y acciones articuladas con direccionalidad
para enfrentar situaciones sociales reales, problematicas y complejas de los
individuos, grupos, comunidades y colectivos sociales”. La intervencion la
entendemos como una accién racional, organizada que tiene como funcién
principal enfrentar las diversas probleméticas sociales actuales, con la finalidad de
lograr un cambio social. Para que el cambio social pueda realizarse, es necesario
que su intervencion se concrete en un proceso de cambio intencional, sélido,
profundo e integrado con la teoria que le dard sustento. La intervencion requiere
conocimiento de la situacion-problema, de la construccién conceptual del cambio
deseado y del disefio de una estrategia de intervencidén, que una vez ejecutada,

sea estandarizada y validada; para que posteriormente se pueda replicar, en cuyo
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caso estaremos hablando de un modelo de intervencion, todos elementos se

detallardn mas adelante.

En esta direccién se afirma que, desde los paradigmas de las Ciencias Sociales,
“el Trabajo Social se fundamenta en los modelos interaccionistas centrados en la
persona y en la situacién, con un enfoque global que enriquece las reciprocas
interacciones, entre las personas” (Red, 1996). Modelos de intervencion
profesional que, a través de las diversas perspectivas, dirige la intervencion desde
lo social. Los modelos de Trabajo Social son iniciativas que formalizan las
estrategias de intervencidén, que permitan aumentar y acumular conocimiento
(sistematizar) sobre los procesos y cambios sociales intencionales que genera el
Trabajo Social con su accion. Para Tello y Ornelas (lbidem: 15), "los modelos
propios de trabajo social, deben ser modelos en los que los actores sociales de los

sistemas de interaccion orienten reciprocamente sus acciones”.

Subrayar lo social como rasgo especifico, es sefialar la direccién hacia donde han
de apuntar los modelos de intervencién de Trabajo Social, independientemente del
problema concreto por intervenir. Una vez que las estrategias han sido replicadas
y validadas se da paso al modelo de intervencién de Trabajo Social, acontecido
esto, es inevitable considerar algunas condiciones como son: la pertinencia, la
relevancia social, la accesibilidad, la actualidad y la innovacion. Para mas detalle

consultar la figura 3.
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Figura 3.Condiciones previas al disefio de un modelo de intervencion

3. La accesibilidad
1. La pertinencia 2. Larelevancia social. La posibilidad de estar en

; ; ; iy contacto con la situacién-
Refiere la oportunidad de Que sea una situacion- problema, con los sujetos

e gmoanieer  Probleme Sgnfcalvapara.  jnvoucrads y contar con
P informacién necesaria para
intervenir
4. La actualidad 5.Lainnovacion
La intervencion es posible en Se deben ofrecer respuestas
situaciones que se dan en diferentes a la solucion del
nuestro tiempo y espacio problema

Elaboracion con base en Tello y Ornelas, 2006

Como ya se expuso, estas son condiciones especificas y necesarias para el
disefio de una estrategia, ademas de ser imperioso identificar sus caracteristicas
fundamentales para poder concretar el modelo de intervencion. Tello y Ornelas

(op.cit) consideran tres caracteristicas fundamentales:

La coherencia interna, esta refiere a que todos los elementos estaran
interrelacionados y tendran una articulacion entre los principios tedricos, los
métodos, los objetivos, los procesos, las acciones, las técnicas y los instrumentos.
La idea es integrar en indiviso la teoria y la metodologia.

La factibilidad, concluye que los fines deben ser claros, tomando en cuenta los
métodos y los recursos para llevarlos a cabo, es la diferencia entre lo deseado y lo
posible.

La flexibilidad, cuando una estrategia se vélida y se replica en situaciones
similares, podamos decir que es un modelo; como los contextos pueden diferir se
deben considerar espacios de flexibilidad, donde el modelo pueda ir ajustando y

adaptando a la nueva realidad en la que interviene.

El hecho de que el trabajador (a) social decida disefiar en primera instancia una

estrategia de intervencion, hace pensar que este ya tiene un conocimiento previo
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del tema. El inicio de cualquier intervencién nace como una pregunta, que busca
ser respondida ¢,como se puede resolver la probleméatica desde el Trabajo Social?,
¢qué puede hacer el trabajador (a) social para modificar esta situacion?, no
obstante varios autores han propuesto diversas maneras de disefiar una estrategia
o modelo de intervencion. Para fines de esta investigacion, se utilizard la
propuesta metodoldgica de Tello y Ornelas (2015:20) para la elaboraciéon de una
estrategia de intervencion de Trabajo Social. A continuacion se observan los

componentes basicos de una estrategia de intervencion, en la figura 4.

Figura 4. Componentes basicos de una estrategia de intervencion

Definicién del
objeto de
intervencion

Evaluacion i
validacion

- Referentes
tedricos y
pistemolégico

Elaboracion con base en Tello y Ornelas, 2015.

Detallar los elementos basicos que conforman este disefio permite conocer con
mayor detalle, la construccion de una estrategia, para con ello, conseguir una

intervencion mas efectiva.

Referentes Teodricos y Epistemoldgicos. Toda estrategia con potencial para ser
modelo, se fundamentara en el conocimiento tedrico-epistemoldgico, que de
sustento a todo el desarrollo de la intervencion propuesta. Generalmente basta
con presentar los principios tedricos que sustentan la propuesta.

Las diferentes teorias sociales buscan dan una interpretaciéon de las diversas

problematicas sociales. Ya que al poder acceder a la estructura y al
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funcionamiento de estos procesos facilita su comprension y permite la
visualizacion de los “puntos de ruptura”, entendidos estos como el lugar donde se

pueda generar un cambio en sus interacciones (Tello y Ornelas, 2015).

Definicion del objeto de intervencion. El objeto de intervencién de Trabajo Social
es lo social, entendido este, como el espacio de las relaciones, las interacciones,
los vinculos, los lazos que se establecen entre los sujetos sociales, o bien, los
procesos sociales. Sus componentes basicos son:
1. Identificacién del campo de intervencion
2. Definicion de la situacién problema (conocer el problema no es sinénimo de
saber como intervenir, definirlo nos lleva a una conclusién diagnéstica, es la
condicién que permitir4, comenzar el disefio de la estrategia a utilizar)
3. Definicion de problema de intervencion
4. Definicion del problema de investigacion
5. Epistemologia y teoria de apoyo
Una vez iniciado el proceso de Trabajo Social, la pregunta de intervencién sera
general, y esta se podra ir acotando conforme se va sumergiendo en la plena

comprension de la situacion- problema (Tello y Ornelas, 2015).

Diagnoéstico Integral. Surge de la investigacion social acerca de la situacion-
problema en la que se pretende intervenir. Por su caréacter complejo y dinamico, el
abordaje de una realidad determinada habra de cimentarse en referentes tedricos
gue apoyen la argumentacion de quien lo elabora. En el diagndstico se interpreta,
a la luz de las teorias, la realidad encontrada. Sus componentes son:

1. Disefio y realizacion de la investigacion diagnostica

2. Elaboracion del diagndstico: analisis de la informacion desde la situacion

problema

3. Elaboracién de la conclusion diagndstica

4. Epistemologia y teoria de apoyo
El diagnostico integral detalla de manera sintetizada y analitica, los datos y la

informacion relevante acerca de la situacién- problema. Dentro de ella se
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describen las interrelaciones, los elementos, las situaciones y los factores que
determinan la dinamica en la que estan inmersos los sujetos (Tello y Ornelas,
2015).

Construccion Conceptual del Cambio (CCC). Una vez realizado el diagndstico
Integral (cuando ya se tiene un parametro sobre la situacion problema), surgen
distintas posibilidades de intervencién que habran de ponderarse de acuerdo a su
pertinencia, viabilidad de ejecucion, consecuencias, costos, efectividad,
trascendencia; todo esto con la finalidad de definir conceptualmente el cambio
social que se pretende generar. Sus componentes son:

1. Andlisis de la informacidn obtenida en la investigacion

2. Formulacion del concepto de cambio pretendido

3. Disefio de la espiral del cambio

4. Teoria de apoyo
La construcciéon conceptual del cambio, no solo es identificar un objetivo concreto
como parte de una programacion de acciones. Es un momento de introspeccion,
creativa que definird el alcance de la intervencién; es un parteaguas que
constituye la divergencia entre el Trabajo Social operativo, (aquel que desarrolla
actividades predeterminadas), y el Trabajo Social creativo e innovador, (aquel que
concibe, disefia y construye intencionalmente el cambio social). La concepcién
general que nos permitira transitar el sinuoso camino que va desde la situacion-
problema hasta el deseado cambio social, este requerira una metodologia

comprobada (Tello y Ornelas, 2015).
Para los fines de esta investigacion, se utilizar4 la metodologia formulada por

Tello, esta indica tres momentos en el proceso de cambio que, a continuacion se

detallan en la figura 5.
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Figura 5. Momentos del cambio

Re-conceptualizacién del problema

/ Re- significacion de las relaciones

Re-creacién de espacios

Elaboracién con base en Tello, 2007

La designacion de cada uno de estos momentos, indica la necesidad de partir de
lo que se imagina como problema para asi modificar dicha vision para que, desde
una nueva perspectiva, permita establecer otra manera de relacionarse que
propicie interacciones sociales diferentes.

La re-conceptualizacion del problema - se inicia cuando se puede verbalizar la
manera en que se percibe y se vive ese problema, esto con la finalidad de
analizarlo, discutir e identificar y conocer a los actores involucrados. El propdésito
es poder salir del espacio cuadrado desde el cual comUnmente se mira un
problema, lo que se pretende es mirarlo desde diferentes angulos, reconociendo
sus aristas y su complejidad. Esto supone, renombrar al problema con todos los
nuevos elementos desde una mirada incluyente.

La re-significacién de las relaciones — este proceso se elabora a partir del
reconocimiento de que el yo se establece en relacion con el otro, y es esa

analogia la que facilita la constitucién del nosotros. Dicho de otra manera:

Esta se refiere a la discusién colectiva de las relaciones con los otros, este analisis
reflexivo conlleva la participacion de todos los actores intervinientes, para asumir
responsabilidades y, en funciébn de ello, develar desde donde se estan

construyendo las relaciones sociales (Tello, 2007:31).
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La recreacion de espacios — precisa crear contextos simbolicos que permitan el
desarrollo de diferentes formas de relacionarse, supone también el disefio de
proyectos colectivos, concebidos desde innovadoras y creativas maneras de
organizarse y participar, que permitan fragmentar los obstaculos que impiden
relacionarse y establecer vinculos con los otros. Esto motivado por la idea de dejar
atras el pensamiento individualista, y asi poder recobrar el sentido colectivo de la
vida social a través de la recuperacién o construccién de espacios que generen
una mayor convivencia. Cada uno de estos momentos incluiran un proceso
metodolégico diferente todos ellos conformados por métodos, técnicas e
instrumentos, relacionados entre si y se consideraran como una sola unidad de

intervencion.

Estructura metodoldgica. Cuando se tiene claridad entre lo que se pretende
alcanzar y los procesos necesarios para lograrlo, es el momento apropiado para
considerar una estructura metodoldgica especifica. El disefio de la metodologia es
una relacioén clara, precisa y concisa de cada una de las etapas del proceso; es la
descripcion detallada de como se va a realizar la estrategia de intervencion, son
los pasos a seguir para generar la informacion que el proyecto requiere, utilizando
diferentes métodos de recoleccion de datos. Sus componentes son:

1. Operacionalizaciéon metodolégica de la espiral del cambio

2. Construccién del esquema metodoldgico

3. Elaboracion de manuales

4. Estrategia de intervencion
La concepcion de la estructura metodologia es integradora; unifica la interrelacion
con los periodos que la conforman como un elemento que va més alla de las
actividades independientes, a lo cual, Tello (Idem), sefiala que “ello no implica
pretender desasociarlo de la epistemologia ni de la teoria que le de origen, pero si
es necesario insistir que el énfasis esta justamente en el aspecto metodoldgico”.
Como ya se puntualizo, cada momento incluye un proceso metodolégico diferente

conformado por métodos, técnicas e instrumentos relacionados entre si y que
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seran considerados como la unidad de intervencion, y estara constituida por
métodos y técnicas.

Los métodos: constituyen la linea a seguir, para trasladarse de un escenario a
otro, todo ello en consonancia con el ideal del cambio que se pretende lograr. Al
formalizar la construccion conceptual del cambio, se constituye el procedimiento
para lograrlo.

Las técnicas: son recursos que permiten materializar cada método elegido. “La
técnica es un conjunto de saberes practicos o procedimientos para obtener el
resultado deseado. Una técnica puede ser aplicada en cualquier ambito humano:
ciencias, arte, educacion etc. requiere de destreza manual y/o intelectual,
generalmente con el uso de herramientas. Suelen transmitirse de persona a
persona, y cada una las adapta a sus gustos o necesidades y puede mejorarlas”
(Alegsa, 2010).

Evaluacion y validacion. Una vez que se establece la estrategia de intervencion,
refieren Tello y Ornelas (2015) que, “es imprescindible recuperar toda la
experiencia, para ello se habran de definir los indicadores de evaluacion y la
construccion de los instrumentos en los que se registrara la informacidén necesaria
para evaluar la estrategia de intervencion y su posterior validacion, con lo que se
estar en posibilidades de convertirla en un modelo de intervencion” (2015:38). Sus
componentes son:

1. Recuperacion de la experiencia: construccion de instrumentos e indicadores

2. Evaluacion: eleccion del modelo

3. Validacién: resultados de la replica

4. Teorias de apoyo y estrategia de intervencién
Lo trascendente de esta propuesta, son los resultados obtenidos en su interaccion
con el medio donde se implementa. Llega a desencadenar procesos que llevan a
la abstraccion y al didlogo colectivo.
Para Tello (s/f: 38) “el criterio esencial de veracidad de la estrategia es la

verificacion de que en la realidad ocurre lo que presupone tedricamente la
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propuesta metodoldgica, al aplicarla la confirmacion considera el modo como la

teoria configura la practica”.

3.3 Analogias historicas entre el Trabajo Social y la responsabilidad social

empresarial

Para comprender las analogias y por consiguiente los origenes de la
Responsabilidad Social Empresarial y el Trabajo Social, asi como su consecuente
desarrollo histérico, es importante comenzar por puntualizar el contexto de su

nacimiento.

El determinar los puntos de conexion entre cada uno de estos conceptos, podria
permitir construir una estrategia de intervencion mucho mas eficaz, que

incremente la consolidacion de los objetivos propuestos y la conclusion de metas.

Para mayor detalle se puede observar la tabla 7, elaborada de forma comparativa
entre el Trabajo Social y la Responsabilidad Social Empresarial, donde se resalta
claramente la similitud entre los objetivos y metas originales de cada concepto;
ademéas de mostrar de manera cronologia su evolucion. Cada periodo descrito
ofrece el contexto en el que se vendria desarrollando tanto el Trabajo Social como

la Responsabilidad Social Empresarial.
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Tabla 7. Analogias comparativas entre el Trabajo Social y la Responsabilidad Social

Empresarial
Siglo Trabajo Social Analogias
XVII  Surge como respuesta a las

necesidades mas urgentes Laisser faire-

XVIII

XIX

derivadas de la miseria de la laisser passer

poblacion, caracterizdndose en (dejar ser, dejar
los principios de caridad vy pasar)
filantropia, mejor conocida como -~

concepcion  benéfico-asistencia

(hacer por amor a Dios" y un

"hacer por amor al hombre),

\

Contexto de

intervencibn asentada en la

filantropia. Alayon (1988).
Su primera tendencia es el

asistencialismo;  fundamentado compasion

en la atencion a necesidades‘w{:—l e
inmediatas de los menesterosos
y desposeidos Valero (2010).

Hay un transito del asistente 1

social hacia el servicio social y Filantropia

\
\
\

posteriormente el social work. “la

modalidad asistencialista se

tecnifica e incorpora en el

ejercicio de su accibn los La filantropia y

paradigmas de interpretacion las acciones de

sobre lo social, en auge en ese bienestar laboral

como las teorias son cuestionadas

N
{

Asistencialista

momento,

funcionalistas y estructuralistas. —
Durante esta época sigue el
esquema de desarrollo de los

paises industrializados, donde se

N / ejecutan

Responsabilidad Social
Empresarial
“Nuevas clases sociales
se conforman, se impulsa
un desarrollo tecnoldgico.
La consolidacion de un

orden social basado en la

economia, hay miseria
para trabajadores y
excluidos”  Araque vy

Montero (2006).

“La caridad es la primera
manifestacion de
responsabilidad social

bajo la forma de iniciativas

establecidas por
empresarios y
organizaciones religiosas

que, a través de la
asistencia (comida, ropa,
salud) hacia a los pobres,
buscaban solucionar las
repercusiones generadas
por el sistema econémico”
Quiroz en Correa (2008).

Crece el temor de muchas
empresas por  tener
regulaciones mas severas
por parte del Estado, por
lo que se disefian vy

actividades



XX

convierte en una especie de
“agente social” encargado de

restablecer el orden Kisnerman

(1984).
Comienza “el movimiento de
reconceptualizacion”(serie de

hechos que, a lo largo de los
paises latinoamericanos,

suscitaron una rebelion
caracterizada por cuestionar a la
sociedad global, al sistema
capitalista, y por consiguiente con
tonalidad

una fuerte

antiimperialista); atribuyéndole
nuevos objetivos la profesién: un
cambio estructural de la sociedad
y la no preservaciéon del sistema
capitalista enajenante, ademas
de poner a las ciencias sociales
al servicio de los derechos
fundamentales del hombre.

Avanza por la post-
reconceptualizacion, “un periodo
de incertidumbre que dejo por lo
menos tres efectos sobre el
desarrollo de la disciplina en el
siglo XXI. 1. Una vuelta a la
formacion de profesionales desde
esquemas funcionalistas
ajustados al capitalismo post-
industrial; 2. El dilema por la
diferenciacion entre la dimension
formacion

practica 'y  su

investigativa (Reclamacioén de los

asistencialismo
"\,;—1

!
R eioconaro |

Mas préctico que

Rezago en la
construccion de

conocimiento,

exploran temas
como la teoria de
los stakeholders

y la ética de los

90

Rechaza el

s o

tedrico

i

(apenas se

negocios).

relacionadas con el
bienestar del trabajador y
su familia. Asi se marco la
pauta de wuna relacion
distinta entre empresa y
(Quiroga,
Vargas, y Cruz, 2010).

Friedman inicia el debate

sociedad

sobre el deber de la
empresa con la sociedad,

“La Responsabilidad

Social Empresarial, no
debe ser otra que la
maximizacion de los
beneficios de los
accionistas, socios 0

dueiios de la compaiiia, la
cual no ha de ser
obligatoria o en su defecto
basta con el cumplimiento
de unos requerimientos
legales minimos
estipulado por el Estado”
Raufflet,
Lozano, Barrera y Garcia,
2012).

El desarrollo tecnol6gico

(Friedman en

generé protestas de la
ciudadania por
incrementar la
desigualdad salarial de los
trabajadores con menor
preparacion frente a los
tuvieron

que si esa



de

reconceptualizacion para validar

postulados  propios la
Su vigencia en la actualidad); y 3.
La ambivalencia del profesional
comprometido con el proyecto de
desarrollo humano y con la

institucion donde ejerce, que

hace de Ila contradiccion una
herramienta  pedagdgica en
procesos sociales de
subsistencia en el capitalismo
contemporaneo” (Quiroga,
Vargas, y Cruz, 2010).

Desde el trabajo social la
necesidad va méas alla de la

carencia de elementos materiales
indispensables, también puede
ser considerada un impulsor que

moviliza a los individuos.

J
\

uLa

concentracion empresarial

posibilidad.

provocé la reaccién de
multiples grupos sociales
que argumentan
de

produccion de riqueza por

una
suplantacion la
la generacion de valia
s6lo para el accionista”
(De la Dehesa en Araque
y Montero, 2006).

La empresa como parte
del capitalismo, cubre una
necesidad que puede ser
considerada en relacion
con las tendencias del

mercado y responde con

ello a encaminar la
produccion de bienes,
ademas, puede suceder

que los elementos
derivados de la economia
no cubran de manera real
una necesidad, sino que
genere una sensacion de
lo

satisfaccion cuando

verdaderamente no lo

hace.

Elaborado con base en los autores referidos
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Neff (1986) menciona que dicha satisfaccion de necesidades esta inmersa en la
tension de la base social, entre la empresa y la poblacion. El autor reafirma una de
las consideraciones que se indican dentro del capitulo Il, y que hacen referencia a
que el trabajador (a) social buscara por el desarrollo de las potencialidades de las
personas... propiciando en todo momento la participacion, la responsabilidad y el
compromiso de las personas en la busqueda de satisfaccion a sus necesidades.

Refiere que la participacion social vista como una posibilidad de inclusién serviria
con la dificil tarea de disolver la tension entre la sociedad y la empresa. Sin
embargo, sea como quiera que se dé, ha de partir desde el reconocimiento que la
sociedad haga de la empresa y sus efectos sobre ella y el ambiente, proceso que
le facultaria para emprender una accion de transformacion de incidencia genuina

en las decisiones empresariales (y de gobierno).

Como ya se argumento las concepciones de bienestar social manifestadas en las
representaciones del Trabajo Social y de la Responsabilidad Social Empresarial,
han recorrido un largo camino, que en ocasiones, habrian llegado a coincidir por el
contexto social derivado de cada época desatando un sinfin de necesidades y
carencias que debian ser atendidas; y satisfechas a la brevedad ya fuera por parte
del Estado o de manera particular por parte de terceros (empresarios, voluntariado
o religiosos). Estas concepciones, desde su origen y a través de su evolucion han
compartido conceptos medulares tales como: la caridad, la filantropia, el
asistencialismo, las necesidades sociales y los satisfactores todo ellos de
corte benéfico-asistencial. Posteriormente y dados los grandes cambios
suscitados por el capitalismo y la gran expansion de la globalizacion en pleno siglo
XXI, estos conceptos ya resultan arcaicos e insuficientes para esta época, razén
por la cual se modificaron y modernizaron rechazando de manera rotunda el
contexto de compasion y por ende al asistencialismo.

Actualmente, el Trabajo Social se ha enfocado en mejorar y modernizar su
intervencion, ahora busca preservar y difundir los derechos fundamentales del
hombre, y desde su labor diaria intenta equiparar los intereses institucionales y los

de las personas gue solicitan su intervencion en busca de bienestar. Por su parte

92



la Responsabilidad Social Empresarial, también ha sufrido cambios considerables
desde su concepcion a la fecha, si bien, la caridad y extrema pobreza son parte de
su origen, la idea de “ayuda” se transformo en una “oportunidad” de poder
contribuir con la sociedad y el medio ambiente desde las actividades de cada
empresa. Actualmente los empresarios se informan, se preocupan y sobre todo se
ocupan en disefiar e implementar actividades de responsabilidad social, que
originen beneficios econdmicos, sociales y medio ambientales; lo anterior,
promulgado desde la ética desde lo individual (empresario) y la moral después
desde lo social (skateholders). Desde esta perspectiva se pueden ofrecer
facilidades que permitan realizar una identificacion de algunos aspectos
caracteristicos de la interrelacién del Trabajo Social y la RSE.
Al ubicar la RSE, se puede observar que su origen y desarrollo tienen lugar en el
trinomio Empresa-Sociedad-Estado. A lo cual, Araque y Montero (2006)
comentan que:
Dicha relacion se caracteriza por una interdependencia entre empresa y sociedad
y la tensidn existente entre ambas. Lo primero, consiste en la manera como cada
una influye en la manera de estructurarse de la otra. Lo segundo, se refiere al
conflicto que surge en el seno de esta diada por la ilegitimidad que cobra la
empresa en la ciudadania a razén de las estrategias implementadas por las
organizaciones para satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad

donde esté su publico.

En el pasado, el Estado, tal y como lo conocemos en la actualidad se estaba
construyendo. La iniciativa empresarial se encontraba centrada exclusivamente en
el desarrollo econémico a través del proceso de industrializacion. El incremento de
la intervencién del Estado en las estructuras sociales y su constituciéon como el
garantizador de los derechos sociales de los ciudadanos, el Trabajo Social dirigié
su quehacer hacia éste. Las empresas, por su parte, y dentro del marco del
conflicto entre el capital y el trabajo, tuvieron que introducir medidas orientadas a
favorecer determinados derechos de caracter laboral.

Es relevante mencionar que el Trabajo Social también ha sido participe de esta

triada Empresa-Sociedad-Estado, fungiendo como operador, mediador o
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negociador entre los intereses de uno u otro. En conclusién, la trayectoria histérica
del Trabajo Social esta vinculada con la RSE desde sus origenes, con mayor
implicacién en la etapa asistencialista del siglo XVIII (que coincide con la época de
la caridad de la RSE) hasta nuestros dias.

No obstante, la implicaciébn se modifica con la “Reconceptualizacion del Trabajo
Social”, cuando ese punto de encuentro se torna conflictivo. Pues si bien se
mantiene la idea de contribuir con el bienestar, el Trabajo Social entra en pugna
con la manera enajenante de conseguirla desde las practicas filantropicas de las
empresas. Ya no se conforma solo con la atencién de situaciones coyunturales,
con aliviar las dificultades de las personas, sino que ahora exige la transformacién
de la estructura relacional que las mantenia. Exige construir un horizonte en el que
haya un aporte mutuo (empresa-trabajo social) hacia los esfuerzos por contribuir a
un mejoramiento en la calidad de vida de las personas.

Es evidente la conexién del la RSE con el Trabajo Social, razén por la cual,
podemos pensar que nuestra profesion tiene mucho que decir y hacer en torno al
tema de la Responsabilidad Social Empresarial y en la manera en cédmo se
pueden disefar las estrategias de intervencion desde una mirada enteramente
basada en las relaciones sociales. Esta conexion ofrece la oportunidad de
modernizar la intervencién del trabajador (a) social en el &mbito empresarial, pero
sobre todo brinda la oportunidad de consolidar una posicién importante dentro de

la organizacion.

3.4 El perfil profesional y las funciones del Trabajador (a) social en el area

empresarial, los primeros pasos hacia la responsabilidad social empresarial

Como ya se puntualizé en las analogias entre la RSE y el Trabajo Social existen
algunos elementos de semejanza, ademas de un surgimiento paralelo vinculado
con el proceso de industrializacion y desarrollo de los primeros afios del siglo
pasado. Como resultado de la contradiccién capital-trabajo del sistema capitalista
germinaron al interior de las empresas nuevas problematicas sociales en las

relaciones laborales, siendo exteriorizadas como necesidades sociales que
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solicitaban ser atendidas a la brevedad, por lo que los empresarios requerian un
profesional calificado que administrara eficazmente los recursos de los que
disponia para mitigar la problemética generada. Lopez y Chaparro (2006:18)

aluden que el trabajador (a) social en el area empresarial:

Centra su intervencion en los diversos hechos que se van construyendo en la
estructura empresarial teniendo en cuenta aspectos econdmicos, sociales, de
relaciones productivas y de relaciones humanas, apuntando hacia el aumento de
la productividad dentro de un clima organizacional propicio y satisfactorio. La
accion del trabajador (a) social en las empresas parte de los niveles organizativos
de las mismas, es importante que el profesional conozca el contexto para que su
intervencion sea de impacto y sus decisiones sean tomadas en cuenta por la alta

direccion.

Esta concepcion del trabajador (a) social, otorga un gran peso a la reconstitucion
de las relaciones humanas dentro de la empresa dirigiendo su intervencion social
hacia el mejoramiento del clima laboral en la busqueda de un incremento en la
productividad y satisfaccion de los empleados, con fines de aumentar los
beneficios econdémicos, dejando de lado la satisfaccién de la sociedad. Una vez
expuesto lo anterior, daremos paso a constituir cual es el perfil profesional del
trabajador (a) social dentro de la empresa, asi como las funciones que realiza
especificamente en este campo de accion. Es importante precisar que el
trabajador (a) social busca intervenir en las relaciones que se producen interna y
externamente en la organizacion, todo esto, desde lo social. Su intervencion se
basa en una investigacion que le aportara un diagndstico, examinara las
oportunidades donde a través de creativas e innovadoras estrategias pueda
generar un “ligero” cambio social. Una alteracién impulsada de manera paulatina y
concreta, confiriendo a su intervencion un significativo impacto social. Razon por la
cual, es necesario conocer su perfil en el area de empresarial, asi como identificar
las funciones que desempefia en este campo, y que a su vez le han permitido

disefiar estrategias de intervencion.
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Perfil profesional en el &rea empresarial

Es necesario, para fines de esta investigacion conocer, especificar y describir de
manera detallada, cual es el perfil profesional del trabajador (a) social en el area
empresarial y las funciones que realiza dentro de la empresa, todo esto con un
enfoque de responsabilidad social. En la busqueda de ahondar en la informacién,
se consulté a Coca (1990:33), (autor retomado, con base en sus aportaciones a la
investigacion denominada “Perfil Profesional del Trabajador (a) social en el area
empresarial”. Investigacion realizada como parte del Programa del Departamento

de Investigacién, de la Escuela Nacional de Trabajo Social), quien refiere que:

El trabajador (a) social empresarial es el profesional que funge de enlace entre los
diferentes sectores que intervienen en los procesos productivos, humanizando las
interrelaciones y promoviendo el incremento en la productividad a través de
impulsar diferentes sistemas de incentivos para los trabajadores, asi como la
elevacion de los niveles de vida de este sector. Su preparacion tendera al disefio,
estructura y realizacion de investigaciones sociales relacionadas con las

problematicas de los trabajadores, sus familiares y su medio laboral.

Es evidente que en este perfil, el trabajador (a) social se considera un enlace, un
“mediador” entre los productores de necesidades (empleados) y los generadores
de satisfactores (socios), no se aprovecha la relacion laboral o el sentido de
pertenencia, se promueve la productividad por medio de incentivos mas alla de la
capacitacion, salud o el desarrollo de los empleados. Se deja de lado el medio
ambiente, asi como la sociedad en general. Para Lopez y Chaparro (2006:17) el

trabajador (a) social:

Centra su intervencion en los diversos hechos que se van construyendo en la
estructura empresarial teniendo en cuenta aspectos econdémicos, sociales, de
relaciones productivas y de relaciones humanas, apuntando hacia el aumento de

la productividad dentro de un clima organizacional propicio y satisfactorio.
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El quehacer actual del trabajador (a) social en las empresas parte de los niveles
organizativos, culturales y éticos de estas, es importante que este profesional
conozca a profundidad el contexto en el que se desenvuelve para que su
intervencién genere un cambio en las practicas. Este perfil es ambiguo ya que no
sustenta la intervencion del trabajador (a) social en ninguna de las relaciones que
envuelven a la empresa, no empodera su posicion, carece de objetivos que
promuevan el trabajo conjunto y corresponsable con todos los niveles de la
empresa. Una vez identificados los aspectos relacionados con el perfil del
trabajador (a) social en el area empresarial, daremos paso a una breve resefia de

las funciones que el trabajador (a) social ha venido desempefiado en esta area.
Funciones del trabajador (a) social dentro de la empresa

Como ya se puntualizd, el trabajador (a) social disefia estrategias de intervencién
en su bdsqueda por generar un mayor bienestar social, para ello requiere un perfil
especifico, asi como la descripcion a detalle de las funciones particulares que
requiere para lograrlo. Las funciones que desempefia el trabajador (a) social en el
area empresarial, para Coca (1990:39-54) son: investigacion, administracion,
reclutamiento y seleccion, capacitacion y adiestramiento, seguridad e higiene,
relaciones publicas educacion, prestaciones diversas, coordinacion, asesoria,
divulgacion, sistematizaciéon y ensefianza. A continuacién se detallan en la

siguiente tabla 8.

Tabla 8. Funciones del trabajador (a) social en el area empresarial
Funcion: Investigacion
Descripcién

e Disefia, estructura y realiza investigaciones sociales relacionadas con problemas
existentes, que le permitan conocer la realidad social de la empresa

e Disefia estudios de necesidades y caracteristicas de los trabajadores para establecer
sistemas de incentivos y estimulos

e Realiza el seguimiento de la superacién laboral de los trabajadores con miras
escalafonarias y cambio de categoria

e Investigar sobre la actualizacién en sistemas de seguridad y proteccion empresarial
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Actualizar la informacién sobre aspectos de seguridad social y bienestar social de los
trabajadores

Proponer alternativas de accion que resuelvan los problemas de orden social y relaciones
humanas que lleguen a presentar los trabajadores

Investiga las necesidades de la comunidad donde residen los trabajadores, para tratar de
satisfacer las necesidades basicas de equipamiento y de tipo social

Estudia los problemas sociales que se generan en la empresa y promueve su solucion
Detecta las necesidades de educacion, capacitacion y adiestramiento de los trabajadores
Conoce y diagnostica las relaciones intergrupales e interpersonales de los grupos

Detecta procesos sociales tales como: comunicacion, liderazgo, conflicto, cohesién grupal,
competencia y colaboracion

Elabora un inventario de recursos y servicios sociales de la zona donde se ubica la
empresa

Funcién : Administracion

Descripcién:

Disefia y participa en planes, programas y proyectos, acorde con las necesidades sociales
de la poblacién

Participa en la presupuestacion y administracion de los recursos humanos y materiales
Busca la optimizacion de la eficacia de los recursos intra y extra institucionales

Controla los procesos administrativos de trabajo social

Mantiene una constante supervision y asesoria en sus programas o proyectos

Simplifica los tramites que obstaculizan las prestaciones y los servicios de los trabajadores
en la empresa

Funcioén: Reclutamiento y seleccién

Descripcion:

Realiza entrevistas para el reclutamiento del personal

Realiza el estudio socioecondmico a los solicitantes

Orienta sobre los derechos y obligaciones dentro de la empresa

Participa en la induccion a un nuevo puesto

Participa de manera interdisciplinaria en los criterios de seleccion del personal y a
evaluacion de los candidatos

Desarrolla programas coordinados para la introduccion al puesto

Funcién: Capacitacion y adiestramiento

Descripcion:

Disefia y organiza programas de capacitacion y adiestramiento industrial

Imparte de manera conjunta con autoridades educativas cursos de actualizacién al
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personal

Crea sistemas de estimulos e incentivos para los trabajadores

Mantiene al corriente el escalafon de los trabajadores

Propone cursos de actualizacién y superacion para el personal

Participa en la evaluacion del personal para otorgar estimulos y ascensos

Funcion: Seguridad e higiene

Descripcién:

Planea, organiza desarrolla y evalla acciones para el aprovechamiento de los
instrumentos de seguridad

Formula propuestas para el mejoramiento de la higiene y seguridad empresarial

Participa en camparfias de prevencion de riesgos y accidentes de trabajo

Apoya en el cumplimiento de las normas establecidas para evitar accidentes de trabajo
Participa en la comision de seguridad e higiene para el buen funcionamiento de las
instalaciones

Participa interdisciplinariamente en la regulacion y control, de los programas de
emergencia en caso de desastre o siniestro en la empresa

Funcién: Relaciones publicas

Descripcion:

Intervenir en situaciones conflictivas de la empresa

Intervenir en la conformacion de las caracteristicas psicoldgicas del personal

Promover el respeto en todas las actividades entre jefes y subalternos

Dirigir sus acciones hacia el desarrollo de un buen espiritu de trabajo entre los empleados
Sensibilizar y motivar a los trabajadores acerca de los proyectos y estrategias de cambio

Funciéon: Educacion

Descripcion:

Organiza, desarrolla y evalla cursos de alfabetizacion

Orienta sobre el uso adecuado del tiempo libre

Promueve el desarrollo integral de los trabajadores

Planea, organiza, dirige y controla programas de educacion para el trabajador y su familia
Promueve actitudes de respeto a la dignidad humana

Promueve y organiza actividades deportivas, culturales y recreativas

Organiza a los trabajadores en acciones para la educacion en la salud

Fomenta el interés del trabajador en la cultura, a través de los recursos propios y de la
empresa

Realiza platicas de planificacion familiar

Realiza platicas sobre el cuidado de los menores y primeros auxilios
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Funcién: Prestaciones diversas
Descripcion:
e Medir entre autoridades y empleados el otorgamiento de prestaciones y servicios
e Tramita los beneficios y servicios asistenciales del trabajador
e Promueve y coordina programas de incapacidad por maternidad, ayuda para la lactancia
para madres trabajadoras
e Canalizar las demandas y necesidades de los empleados
e Vigilar prestaciones en caso de defunciones, damnificacién o emergencia
e Elaborar programas de becas para los hijos de los trabajadores
e Participar en programas de incapacidad, rehabilitacion, pensiones y jubilaciones
Funcion: Coordinacion
Descripcién:
e Coordina con centros vacacionales promociones para el trabajador y su familia
e Coordina grupos de trabajadores en programas de desarrollo comunitario
¢ Mantiene en coordinacién con el sindicato la mediacién en relaciones obrero-patronales
e Mantiene relacion con grupos de Alcohdlicos Andénimos cercanos para canalizar
empleados
Funcion: Asesoria
Descripcién:
e Vigila que las cuestiones reglamentarias y de derechos sean cumplidas
e Orienta legalmente en aspectos de derecho civil y familiar
Funcién: Divulgacién
Descripcién:
e Promueve informacién sobre los programas y prestaciones dentro de la empresa
e Informa los derechos y obligaciones de los trabajadores
e Participa en la difusion de cursos de capacitacion y adiestramiento
e Organiza eventos o actos sociales de reconocimiento a los trabajadores
Funcion: Sistematizacion
Descripcion:
e Analiza los estudios socioeconémicos para conformar indicadores del perfil de los
empleados
e Teoriza sobre los procesos desarrollados en los grupos de capacitacion y adiestramiento
e Teoriza sobre los logros de las acciones de extensién comunitaria
e Genera modelos integrantes de acciones sociales, partiendo de experiencias en equipo
e Teoriza sobre formas de intervencion especifica
e Disefa estrategias para la accién organizada

Elaboracién con base en Coca, 1992.
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Como ya se menciono en parrafos anteriores estas funciones fueron establecidas
con base en la investigacion denominada “Perfil profesional del trabajador (a)
social en el area empresarial’, misma que fue dirigida en 1990, por la Escuela
Nacional de Trabajo Social (ENTS). Su objetivo consistio en integrar el perfil del
trabajador (a) social del area empresarial a través de sus conocimientos,
habilidades y actitudes en el desarrollo profesional. Esta investigacion fue
retomada puesto que a la fecha, la ENTS adn no contempla en su peffil
profesional genérico o especializado dentro de la empresa a la Responsabilidad
Social Empresarial como un tema importante y necesario para el desarrollo de los
profesionales del trabajo social. A continuacién se expondran en la tabla 9, las
funciones y acciones especificas sugeridas por Lépez y Chaparro (2006:17-18)
producto de la investigacion titulada “Competencias laborales del Trabajador (a)
social desde el mercado laboral’, enfocado a las competencias laborales
concebidas por la Organizacion Internacional del Trabajo OIT, la muestra estuvo
conformada por 134 instituciones de las areas de intervencion en salud, laboral,

desarrollo comunitario, familia y menor, rehabilitacion y educacion.

Tabla 9. Funciones y acciones del trabajador (a) social en el area empresarial

Descripcion:

e Disefar, proponer, ejecutar y evaluar, en coordinacién con el subdirector y los jefes de
otras dependencias, los programas de bienestar social, capacitacion y salud ocupacional,
que promuevan el desarrollo integral de los funcionarios del departamento.

e Evaluar y proponer las actividades relacionadas con el reclutamiento, seleccion,
capacitacion, remuneracion, control y desarrollo del personal de la entidad.

e Gestionar la afiliacion del personal a la seguridad social

e Realizar las visitas domiciliarias y su respectivo informe de las personas que se
encuentren en proceso de seleccién con el fin de complementar los datos sociales y
familiares de cada trabajador

e Realizar las inducciones generales a todas las personas que ingresen a la empresa.

e Elaborar el presupuesto fijo de Trabajo Social de acuerdo con las normas y politicas
establecidas.

¢ Elaborar informes socio-econdmicos y registros sobre el bienestar del personal.
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e Verificar las referencias del candidato que se encuentra en proceso de seleccién.

e Participar en el proceso de elaboracion de nomina (vacaciones, incapacidades y
registros). Disefiar, proponer, ejecutar y evaluar, en coordinacion con el subdirector y los
jefes de otras dependencias, los programas de bienestar social, capacitacion y salud
ocupacional, que promuevan el desarrollo integral de los funcionarios del departamento.

e Evaluar y proponer las actividades relacionadas con el reclutamiento, seleccion,
capacitacién, remuneracion, control y desarrollo del personal de la entidad.

e Gestionar la afiliacion del personal a la seguridad social

e Realizar las visitas domiciliarias y su respectivo informe de las personas que se
encuentren en proceso de seleccién con el fin de complementarlos datos sociales y
familiares de cada trabajador

e Realizar las inducciones generales a todas las personas que ingresen a la empresa.

e Elaborar el presupuesto fijo de Trabajo Social de acuerdo con las normas y politicas
establecidas.

e Elaborar informes socio-econémicos y registros sobre el bienestar del personal.

e Verificar las referencias del candidato que se encuentra en proceso de seleccion.

e Participar en el proceso de elaboraciéon de la némina (vacaciones, incapacidades y
registros).

e Promover la unidad familiar a través de espacios formativos y recreativos con el fin de que
el empleado logre un equilibrio entre su vida personal, familiar y laboral.

e Trabajar el area recreativa, lidica y artistica con los hijos de los empleados para que

faciliten su desarrollo y acercamiento con la empresa.

Descripcion:

e Participar en el disefio, organizacion, ejecucidon y control de planes, programas y
proyectos de bienestar social para empleados y pensionados de acuerdo con las normas
vigentes.

e Planear, dirigir y coordinar las actividades sociales, artisticas, deportivas, y culturales para
los empleados y su familia.

e Generar espacios de apoyo y asesoria a nivel social, econémico y personal para mejorar

la calidad de vida del empleado y su familia.

Descripcion:

e Coordinar con la ARP el levantamiento del panorama de riesgos y el disefio del programa

de salud ocupacional.
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Realizar actividades orientadas a la prevencién y control de riesgos profesionales.
Participar en la coordinacion de las actividades relacionadas con: seguridad e higiene
industrial, medicina preventiva y del trabajo y el comité de emergencias.

Realizar los tramites ante la EPS y la ARP en caso de accidente de trabajo o enfermedad

profesional.

Descripcion:

Organizar y coordinar talleres, seminarios, conferencias orientados a tratar temas
familiares, personales y de superacion, dirigidas a los colaboradores.

Coordinar con la EPS las charlas de promocién y prevencion en salud.

Coordinar jornadas de capacitacion para dar a conocer los servicios de la caja de
compensacion familiar.

Realizar junto con el &rea de psicologia talleres y circulos de prevencion de salud mental.
Coordinar con la ARP la programacion de las capacitaciones dirigidas a la prevencion de

accidentes de trabajo y enfermedad profesional.

Descripcion:

Brindar orientacién profesional frente a situaciones de dificultad como: crisis personales,
conflictos con la pareja, duelos, pautas para la orientacion de los hijos, entre otros.

Hacer seguimiento a los empleados de la empresa en lo relacionado a situaciones
laborales o personales.

Atender en forma personal y telefénica los requerimientos e inquietudes del pensionado y
resolver en forma &gil y oportuna.

Intervenir a nivel de caso y familia segun los problemas identificados

Realizar la remision de los casos que no son de la competencia profesional a las

instancias pertinentes.

Descripcion:

Participar en actividades que contribuyen al bienestar y desarrollo de la comunidad y a la
creacion de un entorno favorable para el crecimiento de la empresa.

Buscar alianzas estratégicas entre sectores econémicos de la sociedad.

Participar en programas de accién social a través de los productos y servicios de la
empresa.

Apoyar proyectos de infraestructura para mejorar caminos y parques de la comunidad,
mejorar la escuela de la zona apoyando con libros y materiales, proteger el medio
ambiente, apoyar proyectos comunitarios, e inclusive poner a disposicion de las
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organizaciones comunitarias su capacidad de gestién, su potencial administrativo y su

disponibilidad de recursos humanos. .

Elaboracion con base en Lopez y Chaparro, 2006

Las funciones que el trabajador (a) social en el area empresarial generalmente ha
venido desarrollando y adecuando de acuerdo a la necesidad del contexto.
Anteriormente, ya se presentaron en una primera instancia las propuesta de Coca
(1990), la cual aun no considera la RSE como parte de las funciones del
trabajador (a) social, posteriormente Lopez y Chaparro (2006) tienen un primer
acercamiento en este rubro; como parte de esta investigacidon es importante
conocer ha detalle las funciones concretas que realiza el trabajador (a) social en la
RSE, para poder determinarlas el Semillero de Investigacion en Trabajo Social
Laboral (SILATS, 2009) realiz6 un trabajo denominado “La Especificidad del
Trabajo Social en la RSE de empresas colombianas”, donde el objetivo general se
centraba en describir la participacion del trabajador (a) social en el area de
Responsabilidad Social Empresarial de las compafiias que operan en Colombia.
Esta investigacion identifica las funciones del trabajador (a) social en el ambito de
la RSE dentro de las cuales se encuentran:

1. Participar en programas dirigidos a la calidad de vida de las comunidades

2. Intervenir en los programas de proyeccién y solidaridad social

3. Coordinar procesos de formacién y desarrollo

4. Monitorear los programas sociales a través de la implementacién de indicadores
de gestion

5. Acompanfar al personal en inquietudes respecto a las reformas laborales y
pensionales

6. Participar en la preparacion y seguimiento de presupuestos relacionados con la
RSE

7. Intervenir en la definicion de politicas de intervencion con la comunidad

8. Patrticipar en el area de salud ocupacional y seguridad industrial

9. Apoyar a la gerencia en la toma de decisiones respecto a la RSE

10. Apoyar el proceso de seleccién e induccién del personal y

104



11. Participar en la implementacion de programas de calidad y gestion ambiental.

Los lineamientos de las funciones descritas en los resultados de la investigacion,
proporcionan un parametro entre las actividades que actualmente estd cumpliendo
el trabajador (a) social en materia de RSE, asi como las funciones que este puede
llegar a desempefar. Si bien, es importante conocer las funciones que los
trabajadores sociales realizan en materia de RSE en América Latina, es mas
apremiante saber cuales son las funciones que no estan efectuando, las que se
estan dejando de lado o que son ejecutadas por otros profesionales. Ya que en la
actualidad el perfil de los profesionales que gestionan este ambito en la empresa,
en su generalidad no corresponde con profesionales que hayan cursado estudios
de Trabajo Social o por lo menos que tengan el interés genuino por el bienestar
social. Este es un desequilibrio que se podria atenuar, si en los programas
escolares de la disciplina de Trabajo Social que se imparten en las diferentes
universidades incorporaran materias que contemplen la RSE como parte de su
plan de estudios. Como ya se ha menciona la RSE puede parecer un tema de
moda, pero al estudiarla en profundidad se puede contemplar la imperiosa
necesidad que tiene la sociedad de renovar las interacciones sociales, de
transformarlas, de convertirlas en impulsores del crecimiento y el desarrollo del
pais, es evidente la deficiencia en las acciones que el Estado ha propuesto, es
momento de dar un paso adelante, y proponer desde el Trabajo Social
modificaciones en puntos estratégicos, en este caso desde la empresa y
concisamente desde la RSE. Las propuestas exhibidas estan situadas en la
discusion del contexto social, econdmico y politico contemporaneo, que nos
brindan la posibilidad de reflexionar en la importancia de realizar un ejercicio
profesional con un sentido mas creativo y valeroso, que no tenga miedo a ser
criticado o visto con desdén por otros profesionales en la busqueda de contribuir a
promover interacciones mas respetuosas con el sujeto y la empresa como parte
de su contexto, manifestado como una forma de contrarrestar, en lo microsocial

las formas de discriminacion que aparecen en las interacciones producidas en los
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procesos propios de la expansion del capitalismo, en otras palabras de la

globalizacion.
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Capitulo 4

Laresponsabilidad social empresarial en “The Met” y su relacion con la

sociedad
4.1 Justificacion

La tematica a investigar tiene una relevante importancia dentro del campo
disciplinar del Trabajo Social por tener las caracteristicas de ser un tépico de
orden social y por consiguiente, de interés medular para nuestra profesion,
misma que trasciende a la investigacion que busca dar respuestas a las
diversas probleméticas sociales; busca “intervenir” (Tello, 2000:3) define la
intervencion de trabajo social como “una accién, racional, intencional, fundada
en el conocimiento cientifico; que tiene por objetivo desencadenar procesos de
cambio social. La participacion del sujeto es indispensable para hablar de una
accion de trabajo social”. Todas las denominadas organizaciones sociales se
pueden definir como un grupo de personas que interactuan entre si, en virtud
de que mantienen determinadas relaciones sociales con el fin de obtener
ciertos objetivos. También puede definirse en un sentido mas estricto como
cualquier institucion en una sociedad que trabaja para socializar a los grupos o
gente que pertenece a ellos), tienen una funcién juridica, administrativa y
socialmente y obligaciones de orden social, lo que conlleva al concepto
filosofico y ético de las organizaciones en la sociedad y del mismo hombre

como parte esencial de ellas.

El Trabajo Social como profesion ha hecho intentos por construir una area
especifica de su quehacer profesional que contemple el @mbito empresarial sin
embargo, éste se ha inclinado hacia el terreno de la operacién practica y ha
dejado de lado el campo tedrico metodolégico, administrativamente hablando,
esto ha permitido el acceso a espacios en donde se puede incidir, con la
finalidad de conocer hasta donde se pueden utilizar los elementos de la
administracion entre el “ser y el hacer” del Trabajo Social, proporcionandole
posteriormente habilidades que le permitan incidir en la problematica actual. Es
poco conocido, y menos reconocido el trabajo que realiza el profesional del
Trabajo Social en las organizaciones sociales, en el caso concreto de las

empresas y la Responsabilidad Social Empresarial, sin embargo, es interesante
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saber que hay trabajadores sociales en las industrias realizando funciones no
solo de recursos humanos o de apoyo a la comunidad, sino en diversos

procesos industriales.

Con base en estas ideas generales y de acuerdo a experiencias vividas como
estudiante de la licenciatura de Trabajo Social, y como empleada en diferentes
empresas, surge la inquietud por hacer esta investigacion, no solo para
conocer, construir y reflexionar acerca del objeto de estudio, sino para
satisfacer la necesidad de profundizar, de ir mas all4, esto es fundamentando la
intencionalidad de demostrar que el ser y el quehacer del Trabajo Social, posee
una intrinseca interrelacion con la Responsabilidad Social Empresarial; razén
por la cual, y como fin Ultimo de este trabajo, se contempla disefiar una
propuesta de estrategia de intervencién desde el Trabajo Social, que resulte
en una relacion socioempresarial exitosa. Esto, reflejado en un desarrollo
sostenido y sustentable tanto del medio ambiente, como de la misma sociedad.
Cabe aclarar que el tema involucra y otorga responsabilidad a los trabajadores
sociales, como parte de su de intervencion, desde el momento en que el

Trabajo Social forma parte de las Ciencias Sociales.
4.2 Planteamiento del problema

Actualmente la Responsabilidad Social Empresarial se identifica como un
proceso mediante el cual, una organizacién (empresa), se hace consciente de
gue sus acciones lo que hace afecta necesariamente a su entorno ya sea
positiva o0 negativamente y si decide ser socialmente responsable actla
consecuentemente a esta conciencia. Razon por la cual, la empresa y sus
grupos de interés (empresario, trabajadores, clientes, proveedores,
competidores y comunidad) conceden vital relevancia a la homogenizacion del
concepto de RSE, pero sobre todo a la importancia de que estos grupos estén
informados y participen en las estrategias de responsabilidad social, que sean
propuestas por la empresa y que tienen como fin Ultimo, una sana relacién
empresa — sociedad — medio ambiente. Es dentro de la planeacion, el disefio la
implementacién y la ejecucion de estas estrategias de Responsabilidad Social
Empresarial donde corresponde la intervencion del trabajador (a) social,

encaminada a regenerar los lazos entre la sociedad, el medio ambiente y la
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empresa. Como ya comente anteriormente, el Trabajo Social en el campo
empresarial ha centrado su interés en ampliar los beneficios de los empleados
y sus familiares con mayores prestaciones econdmicas, educativas o de salud;
de la comunidad con la implementacion de diversos proyectos sociales; y con
el medio ambiente colaborando con campafas de reforestacion o limpieza de
espacios. El Trabajo Social, en las empresas mexicanas, no ha contemplado la
integracion de la Responsabilidad Social Empresarial entre su perfil o sus
funciones dentro de la empresa. La Responsabilidad Social Empresarial puede
ser contemplada como un medio para que el Trabajo Social incida en las
dinamicas intrincadas que se gestan dentro de la empresa y que repercuten
invariablemente en los empresarios, empleados, clientes, proveedores,

competidores, con la sociedad en general y finalmente con el medio ambiente.

Es por ello que surge la interrogante ¢a qué se debe que los directivos,
empleados y clientes en general del restaurante”The Met”; tengan una
percepcion diferente de lo que es la Responsabilidad Social Empresarial y
como es que estas diferencias pueden llegar a converger en una empresa

socialmente responsable a través de la intervencién del trabajador(a) social?.
4.3 Objetivos
Objetivos generales

Diseflar el perfil profesional del trabajador social en el area de la

Responsabilidad Social Empresarial.

Describir a detalle, las funciones necesarias que permitan la intervencion del
trabajador(a) social para la conformacion de una empresa socialmente

responsable.

Construir una estrategia de intervencion desde el trabajo social que impulse la

adopcion de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de las empresas.
Objetivos especificos

e Analizar el surgimiento de la Responsabilidad Social Empresarial en las

empresas.
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e Describir e interpretar los elementos fundamentales de la
Responsabilidad Social Empresarial que fortalecen a la empresa.

e I|dentificar y analizar los elementos analogos entre el Trabajo Social y la
Responsabilidad Social Empresarial.

e Delinear las caracteristicas del perfil profesional del Trabajador(a) Social
en el area de la Responsabilidad Social Empresarial.

e Enumerar una serie de funciones que realizara el Trabajador(a) Social
dentro de la empresa con Responsabilidad Social Empresarial.

e Construir una estrategia de intervencién desde el Trabajo Social que

promueva una dindmica social con responsabilidad social empresarial.
4.4 Supuestos hipotéticos

1. Los directivos del restaurante”The Met” consideran que la
Responsabilidad Social Empresarial que posee su empresa, Sse
fundamenta en la afirmacion de que ellos satisfacen las necesidades de
sus clientes, pues sus productos son de excelente calidad, tienen
precios accesibles, ofrecen un buen servicio con personal capacitado y
cumplen con todas las especificaciones de ley que requiere una
empresa en su ramo. Ademas de que las relaciones obrero-patronales,
procuran compensaciones mayores a las establecidas por la Ley del
trabajo. Sumado a esto, consideran que mantiene algunas practicas de
responsabilidad social como la separacion de residuos, ahorro de
recursos, atienden las necesidades de sus empleados y satisfacen a sus
clientes con sus productos.

2. Los empleados de"The Met”, relacionan la Responsabilidad Social
Empresarial con mejores sueldos, mayores prestaciones, el sentirse
escuchados y tomados en cuenta por sus directivos. Logrando asi, una
identidad y sentido de pertenencia hacia su empresa.

3. Los clientes de"The Met”, afirman que la Responsabilidad Social
Empresarial debe responder a la satisfaccion de sus necesidades en
cuestion de calidad, precio y servicio; buscando se dé importancia
significativa a su opinidon en cuanto a situaciones que tengan que ver con
las actividades que se relacionen con el servicio, y las dindmicas dentro
de la empresa, tales como inconformidades, sugerencias, promociones e
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integracion con la sociedad que promuevan la eficacia y eficiencia del

restaurant.

4.5 Mirada teorica

Teorias sobre la ética y la moral en los negocios

En la medida que mas se ha avanzado en el estudio sobre Responsabilidad
Social Empresarial, diversos autores han incorporado mas perspectivas de
andlisis sobre el asunto. Ya no sélo se analiza la RSE desde el punto de vista
de reparticion de las utilidades que genera un negocio, filantropia, sino que
también se analizan otras perspectivas, como el desarrollo de acciones durante
los procesos productivos de los que la empresa es responsable con
trabajadores, proveedores y cualquier otro participante de ella, o se vea

afectado por el proceso de transformacién que genere una empresa.

Esta investigacion pretende plasmar las bases del desarrollo de actividades
socialmente responsables bajo la mirada de perseguir fines éticos o morales.
Esto quiere decir que las consideraciones para realizar actividades de
Responsabilidad Social Empresarial, estaran fundamentadas principalmente en
parametros de derechos universales, y no en términos estrictamente
economicos. Se destacan bajo esta mirada los valores éticos y de servicio a la
sociedad. Las visiones revisadas para esta linea son las propuestas por
Freeman (1983), Kaku (1997), Annan (1999), y Chomali y Majluf (2007).

Estas propuestas describen que las empresas al llevar a cabo sus actividades
no soélo deben considerar la gestidn interna de sus recursos y operaciones, sino
que ademas deben tener en consideracion a todos los actores que pueden
afectar directa o indirectamente el desarrollo de sus actividades Freeman
(1983). Respondiendo a la pregunta de ¢como la gran cantidad de
corporaciones alrededor del mundo podrian promover la prosperidad al mismo
tiempo que logran maximizar las ganancias?, desarroll¢ la filosofia Kyosei que,
define como “la filosofia del espiritu de la cooperacién”. En esta filosofia tanto
individuos como organizaciones viven y traban juntos por el bien comun. En
una compafiia que se practica Kyosei se establece una relacibn arménica con

los clientes, proveedores, competidores, gobiernos y con el medio ambiente,
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convirtiendo a esta filosofia en una poderosa herramienta que afecta

positivamente su entorno politico, econdémico y social Kaku (1997).

El Pacto Global se propone aprovechar la fuerza de la accién colectiva para
fomentar la responsabilidad social de las empresas de modo que éstas puedan
contribuir a la solucién de los retos que plantea la globalizacion, es una
iniciativa voluntaria, en la cual, las empresas se comprometen a alinear sus
estrategias y operaciones con diez principios universalmente aceptados,
divididos en cuatro areas tematicas: derechos humanos, estandares laborales,

medio ambiente y anti-corrupcion Annan (1999).

En su filosofia social, estos autores explican que “es bueno ser bueno”, pero no
porque es rentable desde el punto de vista econémico, sino porque es mas
concordante con nuestra condicion de seres humanos, pues nos hace mejores
personas y porque soélo asi contribuimos a crear un mayor ambiente de
cordialidad Chomali y Majluf (2007).

Para entender porque el beneficio de ser “bueno” es rentable, es necesario
conocer lo que significa esta cuestion para cada uno de los sujetos sociales,
ser bueno puede entenderse como ser obediente y hacer lo que debe hacer, o
tal vez, como amar y ayudar a nuestros semejantes, razéon por la cual es
necesario conocer la interpretacion que se le puede otorgar a cualquier

concepto antes de utilizarlo y aceptado de manera general.

Para lograr una descripcién profunda e interpretativa de los significados sin
importar el concepto, se utilizara la “descripcion densa” propuesta por Geertz
(1973), quien buscaba la explicacion de los hechos interpretando expresiones
sociales que son enigmaticas en su superficie. Lo que hace que la descripcion
etnografica pueda transformarse en descripcidbn densa, no es solo que el
investigador, “se incluya en la situacién”, ni que se fije en los hechos habituales
sino que, debe comprender, desentraiar, hacer “accesible” el mundo
conceptual. La comprensién de las estructuras de significaciéon, implica que el
investigador las capte y las explique, aun cuando esté en los niveles mas
rutinarios de su trabajo (entrevistar informantes, observarlos, dilucidar términos

de parentesco, establecer limites de propiedad, entre otros.); las desentrafie y
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determine su campo social y su alcance; y las lea como si éstas estuvieran

“escritas”, como “un manuscrito extranjero”.
4.6 Recoleccion de la informacion
Muestra: Criterio de inclusién y exclusién

e Socios
e Trabajadores de planta de lery 2do turno

e Clientes mayores de 20 afos
Tipo de muestreo: aleatorio

La muestra estara constituida por 26 personas que laboran y son clientes del
restaurante”The Met”. Esta incluye un total de (2) socios, (18) empleados y (6)

clientes del turno matutino y vespertino.

*Todas las muestras y todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser
seleccionados” (Padua, 1979:65).

Diario de campo

Se considera como un instrumento indispensable para registrar la informacion
dia a dia de las actividades y acciones de la practica escolar y trabajo de
campo. Para Bonilla (1997) “el diario de campo debe permitirle al investigador
un monitoreo permanente del proceso de observacion. Puede ser
especialmente util al investigador en €l se toma nota de aspectos que
considere importantes para organizar, analizar e interpretar la informacion que

esta recogiendo”.

Guia de observacién

Consiste en enlistar la serie de eventos, procesos, hechos o situaciones a ser
observados, su ocurrencia y caracteristicas “ello es factible con base en un
ejercicio de vision previo con miras a establecer los aspectos a observar”. Se
asocia generalmente con las interrogantes u objetivos especificos del estudio
(Penaloza y Osorio, 2005:8).
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Fotografia

La palabra fotografia se deriva de los vocablos de origen griego: phos (luz) y
grafis (escritura), lo cual significa escribir o dibujar con luz. “La fotografia es la
técnica de captar imagenes permanentes con una camara, por medio de la
accion fotoquimica de la luz o de otras formas de energia radiante, para luego

reproducirlas en un papel especial” (Orozco, 2015).
Observacién participante

Es uno de los procedimientos de observacion mas utilizados en la investigacion
cualitativa y uno de los elementos mas caracteristicos de este tipo de
investigaciones. “Es un método interactivo de recogida de informacion que
requiere una implicacion del observador en los acontecimientos o fenbmenos
que estd observando. Favorece un acercamiento del investigador a las
experiencias en tiempo real que viven personas e instituciones” (Gomez, Gil, y
Garcia, 1999:166).

Esta implicacion facilita al investigador la insercion en el aqui y ahora del
fendbmeno observado, esta va a proporcionar una intima participacion en la vida
social de las personas que laboran en la institucion, pero principalmente van a
otorgarle al observador el privilegio de poder “vivir’ las experiencias y el dia a
dia de los directivos, empleados y clientes que se congregan en el mismo sitio
por diferentes motivos en diversas circunstancias pero con acciones
determinadas para cada uno de estos roles y que son la parte medular de esta

observacion.

La posibilidad de profundizar en el fendmeno es invaluable, el poder obtener la
informacion de primera mano, facilita al observador la descripcion tal cual de
los hechos, procurando mantener una vigilancia constante entre lo objetivo y lo
subjetivo. Mostrando la realidad sin adornos ni tapujos, solo detallando cada
uno de los acontecimientos en los cuales el observado participo ya que él

estaba ahi y formo parte de estos.
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Encuesta y entrevista semi estructuradas con un aproximado de 15

preguntas.

“En la entrevista existe margen para la reformulacion y la profundizacion en
algunas areas, combinando algunas preguntas de alternativas abiertas con
preguntas de alternativas cerradas de respuesta. Por lo general existe una

pauta de guia de entrevista” (Padua, 1979:67).

Encuesta

La encuesta es una busqueda sistemética de informacién en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y
posteriormente reune estos datos individuales para obtener durante la
evaluacion datos agregados. Con la encuesta se trata de "obtener, de manera
sistematica y ordenada, informacion sobre las variables que intervienen en una
investigacién, y esto sobre una poblacibn o muestra determinada. Esta
informacion hace referencia a lo que las personas son, hacen, piensan, opinan,
sienten, esperan, desean, quieren u odian, aprueban o desaprueban, o los
motivos de sus actos, opiniones y actitudes” (Visauta, 1989: 259). A diferencia
del resto de técnicas de entrevista la particularidad de la encuesta es que
realiza a todos los entrevistados las mismas preguntas, en el mismo orden, y
en una situacioén social similar; de modo que las diferencias localizadas son

atribuibles a las diferencias entre las personas entrevistadas.

Tipo de estudio: Descriptivo

Es un estudio transversal, pues se realizard en una sola ocasion, sin dar
seguimiento. Tiene el propdsito de describir como se manifiesta la
Responsabilidad Social Empresarial en el restaurante”The Met”, en el que se
busca especificar las propiedades importantes del grupo que sea sometido a
andlisis. “Esta nivel de investigacion responde a las preguntas: quién, qué,

donde, cuando y como” (Campos y Sosa, 2011: 45).
Lugar de aplicacién

Se aplicara en las instalaciones del restaurante”The Met”, que se ubicado

dentro del centro comercial “Perisur”. Localizado en avenida Periférico Sur #
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4690, colonia Jardines del Pedregal, delegacion Alvaro Obregon en la Ciudad

de México.
Método: Etnografico

Método de investigacion por el que se aprende el modo de vida de una unidad
social concreta. “A través de la etnografia se persigue la descripcién o
reconstruccion analitica de caracter interpretativo de la cultura, formas de vida
y estructura social del grupo investigado. Pero también bajo el concepto de
etnografia, nos referimos al producto del proceso de investigacion: un escrito
etnografico o retrato del modo de vida de una unidad social” (Rodriguez, Garcia
y Gil, 1999: 43-45).

Procedimiento del método etnografico

+ Disefo de los instrumentos: entrevista semi estructurada, encuesta y
observacién participante

% Aplicacion del instrumento

% Organizacion de la informacion

+ Resultados

+ Analisis de la informacion en base a las teorias Etnogréaficas

« Conclusioén
4.7 Andlisis de los datos

En el primer acercamiento que se tuvo con la empresa se definié la factibilidad
de poder realizar la investigacion dentro de sus instalaciones, ya que al ser una
empresa mediana, posee alrededor de 100 empleados, esto permiti6 un mejor
trabajo de campo, que proporciono informacion fundamental de la organizacion.
Es importante sefalar que el nombre de la empresa, asi como el de los
trabajadores, socios y clientes son reales. Esta situacion es contraria a uno de
los principios basicos de la investigacion cientifica, que es el anonimato, ya que
todos los participantes fueron informados, y fue respondiendo a sus deseos
gue se incluyeron los nombres reales, ya que son personas interesadas en la
tematica y que tienen el deseo real de que “The Met’, sea una empresa

socialmente responsable.
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Se puede caracterizar al restaurante “The Met”, como una empresa mediana,
que provee al publico en general la venta de alimentos y bebidas, su
particularidad radica en su tipo de comida ya que es de tipo internacional y
vanguardista. Se encuentra localizado en el local 600 del centro comercial
“Perisur”, ubicado en Av. Periférico Sur # 4690, en la colonia Jardines del

Pedregal, en la delegacion Coyoacan, en la Ciudad de México.

Este establecimiento tiene alrededor de tres afios de antigiiedad y ofrece
servicio a sus clientes a partir de las 08:00hrs y hasta las 23:00hrs de lunes a
jueves y de las 08:00hrs y hasta la 01:00hrs viernes y sabado.”The Met”, es la
abreviatura en inglés para la palabra metropolitano y su traduccion al espafiol
significa que tiene relacion con la ciudad. La empresa se encuentra legalmente
establecida ya que cuenta con un acta constitutiva que le otorga la razén social
Matrix Control Alimentario S.A, de C.V. Con relacion a su situacion legal se
sefala que sus obligaciones fiscales se encuentran en orden y al dia, puesto

gue los contadores y el personal administrativo se encarga de este punto.

Las caracteristicas fisicas del lugar son establecidas en un espacio abierto, con
sonidos propios del lugar (conversaciones entre clientes, entre el personal y
entre los empleados y los clientes), es un lugar luminoso, a simple vista, limpio,
ventilado y muy visible al puablico, pues se encuentra en un area muy
concurrida. El restaurante se encuentra rodeado por diferentes negocios que
tienen el mismo giro (alimentos y bebidas) entre los que se encuentran estan:
Italianis, Dulce Mondo, Barrio Tinto y La Casa del Pastor, cabe destacar que
“Barrio Tinto” y “La Casa del Pastor” cuentan con los mismos propietarios que
“The Met".

Debido al estilo “sin puertas” propio del lugar, se puede ingresar a €l por
distintos lugares, ademas de la entrada principal, ya que no cuenta con ninguna
puerta o ventana que divida los espacios. Este lugar cuenta con cincuenta
mesas destinadas a ofrecer el servicio de venta y consumo de alimentos y
bebidas a sus clientes, ademas de contar con un decorado sencillo, puesto que
podemos encontrar dos vinilos con el nombre del lugar, uno por la parte de
afuera del negocio y otro por dentro en la parte superior, por otro lado,

encontramos un decorado minimalista, Gnicamente se utilizaron fotografias de
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diversas zonas y edificios del mundo., lo que hace suponer que su tipo de
comida también es de corte internacional. Las respuestas sostienen que socios
y clientes encuestados han escuchado hablar acerca de la Responsabilidad
Social Empresarial y también son capaces de identificar el lugar de
procedencia de esta informacion. La primera referencia que dan los socios es
“El Palacio Real”, esta corresponde a un una empresa que ofrece banquetes
para eventos sociales y la segunda referida como “La radio”, identificada como
un medio masivo de comunicacion, al cual, numerosas personas tienen acceso.
En el caso de los clientes también refirieron a un medio de comunicacion como
la forma en la que escucharon hablar de la RSE, haciendo énfasis en la
television y en los periddicos como primera opcion y a la academia como la
respuesta con menores menciones. El caso de los empleados resulta
completamente diferente, ya que 11 de los 18 encuestados mencionaron no

haber escuchado hablar de este tema.

Al contar con un referente acerca de que socios y clientes si conocian sobre el
tema de la RSE, se determino preguntar a los socios que es a su parecer, la
Responsabilidad Social Empresarial, ellos contestaron de dos maneras
diferentes, por un lado mencionaron que “la empresa se responsabilice de
manera voluntaria por sus acciones, mantener una buena imagen ante los
empleados y clientes, contribuir con la sociedad y el medio ambiente”, y
por otro “que la empresa realice acciones sociales y ademas que ayude a
la comunidad”. El punto en comun en el cual coinciden los encuestados para
referirse a la RSE, es “contribuir con la sociedad y el medio ambiente”.
Esto quiere decir que, ambos socios relacionan el término de sociedad y medio
ambiente dentro del concepto de RSE, y saben que es necesario que Su
empresa contribuya con la sociedad y el medio ambiente, para poder ser

responsables socialmente.

Posteriormente, uno de los socios eligié entre las respuestas sugeridas para la
pregunta, ¢para que una empresa sea socialmente responsable deberia?, fue:
“Responder a la satisfaccion de las necesidades del cliente en cuestién
de calidad, precio y servicio. Buscando se dé una importancia
significativa a su opinion, en cuanto a situaciones que tengan que ver con

guejas, sugerencias o felicitaciones que promuevan la eficacia”. Y el otro
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empresario selecciono junto con la totalidad de los clientes, la respuesta que
tenia que ver con “satisfacer las necesidades de sus clientes con
productos de excelente calidad, tener precios accesibles, ofrecer un buen
servicio con personal capacitado y cumplir con todas las
especificaciones de ley, que requiere una empresa en su ramo. Ademas
de que las relaciones obrero/ patronales sean cordiales y procuren
compensaciones mayores a las establecidas por la ley del trabajo y
mantener algunas practicas de responsabilidad social’. Las respuestas
concuerdan en el punto en que la empresa socialmente responsable “deberia
satisfacer las necesidades de sus clientes con productos de calidad a
precios accesibles ademas de un buen servicio”. En relacion a esta
apreciacion, Alejandro quien es el Chef, considera que la empresa para la que

trabaja es socialmente responsable porque:

Alejandro: “The Met”, es un restaurante de alta calidad en los platillos que
prepara y ofrece a sus clientes, los productos son supervisados en aspecto,
olor, color y sabor. Manejamos un equilibrado uso de los ingredientes en
cuanto a su consistencia y sabor, las porciones son pesadas con exactitud y
rigurosidad. Nos esforzamos en capacitar y evaluar mensualmente al personal
de cocina, si cuidamos lo que vendemos, cuidamos al cliente, cuidamos al
restaurante y asi cuidamos nuestro trabajo, por eso es una empresa
socialmente responsable. Empleado de cocina (Chef). Extracto de entrevista
realizada el 29/6/15.

Es un hecho constatado que el cliente es de vital importancia para los socios y
ciertos empleados de este restaurante, asi como también lo es, la manera en
gue relacionan la responsabilidad social empresarial solo con la idea de ofrecer
calidad en sus productos y un excelente servicio, pero “The Met” dejo de lado el
compartir con los clientes la posibilidad de utilizar productos o envases que
puedan ser reutilizados, asi como las repercusiones a su salud que puedan

tener el consumo de sus productos (alcohol, carne roja, conservadores, etc.).

Cuando se les cuestiono a los socios si consideraban que la responsabilidad
social es un tema importante para el servicio que ofrece su empresa. Los dos
encuestados contestaron de manera afirmativa, ya que para uno su funcion era

“ayudar en la calidad, el cliente y el medio ambiente” y para el otro tenia que
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ver con “enfocarse en el cliente”. En otras palabras, la responsabilidad social es
considerada un tema importante porque en esencia, “es parte de un beneficio
hacia los clientes”. Estas declaraciones, contrastan con lo que a su parecer
es la RSE, ya que, como se manifiesta mas arriba los socios convergen en la
afirmacion de que para ser responsable socialmente, se debe “considerar a la
sociedad y al medio ambiente como un elemento fundamental de su
significado”. Basado en la observacion, como se menciono anteriormente, el
interés primordial de los socios es el cliente. La empresa con responsabilidad
social empresarial que se preocupa e involucra a sus clientes en su proceso
productivo toma en consideracion las Directrices que propone las Naciones
Unidas para la Proteccion del Consumidor (1999) algunas de las que se

pueden incluir en este caso son:

Seguridad. Derecho a consumir productos no peligrosos y a estar protegidos

frente a los procesos de produccion.

Estar informado. Acceso a la informacion adecuada para tener decisiones

fundamentadas, estar protegidos de publicidad engafiosa.

Ser compensado. Disponibilidad de una compensacion para el consumidor, en
forma equitativa ante demandas justas incluidas la mala presentacion,

productos en mal estado o un servicio deficiente.

Educacién. La educacion al consumidor incluye temas sobre impactos
ambientales, sociales y econdmicos asi como los derechos y obligaciones de
las elecciones de los consumidores, permiten tomar decisiones

fundamentadas.

Respeto al derecho a la privacidad. Extraido de la Declaracion Universal de
los Derechos Humanos articulo 12, estipula que nadie sera objeto de
injerencias arbitrarias en su vida privada, su familia, su domicilio o

correspondencia.

Promocion del disefio universal. Disefiar productos y entornos que puedan
ser utilizados por todas las personas en mayor medida, sin necesidad de

adaptaciones o disefio especializado.
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Como ya se menciono “The Met” satisface algunos de los puntos elementales
de la RSE y es probable que esta empresa no cumpla con todos los aspectos
de una empresa socialmente responsable por desconocimiento, por negligencia
0 por no tener la capacidad de actuar, aun conociendo los alcances de sus
acciones. También es posible que desconozcan o no estén interesados en

conocer los posibles riesgos asociados a los productos que ofrecen.

Posteriormente cuando se formulé la pregunta ¢considera que su empresa
tiene un comportamiento de respeto por la sociedad y el medio ambiente?;
ambos socios contestaron afirmativamente. Puesto que “consideran que su
empresa en verdad tiene un comportamiento de respeto por la sociedad y
el medio ambiente”. Esta afirmacién difiere con lo observado por el
investigador, ya que en el manejo de residuos estos se separan en materiales
organicos e inorganicos Unicamente, no se separa el vidrio, el plastico, el
aluminio, el cartdbn o el papel, ya que estos ultimos pueden ser reusados,

reciclados e incluso reutilizados.

Esto confirma la informacion que proporcionaron los empleados de esta
empresa cuando se les pidi6 su opiniébn sobre los puntos que, a su
consideracion, deberia poner en practica esta empresa para ser socialmente
responsable. Ya que 11 de los empleados encuestados respondieron que “la
empresa deberia reducir, reciclar y reutilizar para cumplir con los
principios basicos de la responsabilidad social empresarial’. La empresa
utiliza articulos desechables, y desconoce el uso de productos biodegradables
y sustentables en sus pedidos para llevar, maneja un desperdicio considerable
de cajas de cartén, latas de diferentes tamafios y varios kilos de bolsas
plasticas. Aunado se pudo observar, que la cocina se divide en dos partes, el
segmento del frente se encuentra justo al lado del bar en apariencia parece
estar dividida, debido a que el lado que da hacia el area de comedor es donde
se preparan las salsas, a esta zona se puede ingresar sin necesidad de utilizar
una de las herramientas distintivas entre los cocineros (la cofia o red), esto
puede provocar que caiga algun cabello en los ingredientes y esto a su vez,
pudiera contaminar alguno de los platillos. Ahi también se encuentra el
lavavajillas y el area donde se retira toda la comida de los platos

(descamochar) antes de enviarla al lavavajillas el empleado que se encarga de
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introducir y amontonar la loza “limpia” (platos, tazones y cubiertos) que salen
del lavavajillas, no se cerciora de que pudieran quedar residuos o manchas en
los utensilios. Del lado izquierdo, se advierte el area de cocina, donde se
manipulan las estufas, las parrillas y los hornos, basicamente todo lo que tiene
gue ver con la preparacion de la comida, en este espacio constantemente hay
residuos de comida, agua, jabdn o aceite, es notable el latente riesgo en el que
se encuentran los empleados de esta area, y aunque el piso es
constantemente aseado y cuenta con una tarima plastica para evitar
resbalones, estas medidas no evitan tropiezos, derrames o incluso algunas

caidas.

En este punto vale mencionar que “The Met” no cumple con los requisitos de
seguridad, ya que una empresa con RSE debe ir mas alla de los requisitos
minimos de seguridad, cuando hay evidencia de que se puede poner en riesgo
la integridad fisica de los empleados o proveedores por la omision o
desconocimiento de que requisitos mas exigentes lograrian un nivel de
proteccion mayor y una disminucion en el numero y gravedad de los

accidentes,

Aproximadamente hay veinte empleados dentro de esta area donde siempre se
encuentra un supervisor ya sea el chef o el subchef; también dentro de este
lugar se pueden encontrar diversos “posters” o imagenes adheridas a las
paredes, que muestran cOmo deben prepararse paso a paso cada platillo y su
presentacion final al cliente, asi como las minimas reglas de higiene y de
sanidad requeridas. En relacién a la educacion ambiental o higiene personal no
se encuentran especificadas, en este caso solo se consideran con relacion en
aspectos laborales, las cuestiones culturales, fisicas o civicas se omiten. Ante
esta situacion, se entrevisto a Leslie quien se desempefia como ayudante de

cocina desde hace nueve meses.

Leslie: Cuando llegue al trabajar aqui, me dijeron que trajera mis cuchillos, no
son muy estrictos en la limpieza del uniforme, nos revisan si nos cortamos las
ufias, y si nos bafiamos y hasta si nos ponemos perfume (esta prohibido) y si
tenemos limpia la filipina (bata), ellos nos dan la cofia (red para detener el
cabello) pero nos dejan trabajar aunque tengamos gripa o estemos enfermos

porgque no hay personal. Los platillos no son dificiles de preparar y el chef tiene
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un album con todos los platillos de la carta, los ingredientes que necesita y la
forma en que deben de salir de la cocina, nos hacen un examen a los dos
meses de que entramos, para ver si ya aprendimos “todo”. Si vamos subiendo
de calificacion en los examenes podemos subir de puesto, o cambiar de area
(fria-ensaladas, caliente-sopas, panaderia.). Empleada de cocina. Extracto de

entrevista realizada 29/6/15.

Esta situacion provoca malestar entre los empleados de la cocina, ya que se
percibe cierto desgano y desinterés de su parte al realizar sus actividades
diarias. Dada la proximidad que se pudo tener, al ser parte de los empleados
de esta empresa, esto permiti6 comprobar que no se cuenta con los procesos
gue deben sostener los principios del restaurante, ya que no se encuentran
detallados para cada puesto, pues al no contar con un manual de operaciones
gue describa la manera correcta de desarrollar cada actividad dependiendo del
puesto, estas se realizan de manera confusa, insegura y poco profesional. Es
por ello que la capacitacion de un nuevo miembro que ingrese a la empresa,
requiere informacién, practica y supervision, ya que son constantes las
inconformidades de los clientes al ser atendidos por el personal en

capacitacion.

La RSE promulga por practicas laborales justas y estas comprenden todas las
politicas y practicas relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por y en
nombre de una empresa (IMNC, 2011). En “The Met”, como ya se argumento,
falta capacitacion, opciones de desarrollo, asi como la confusion y desinterés
en la realizacion de las funciones de los empleados; esta situacion permite
incluir en estas practicas, los principios propuestos por la Declaracion de
Filadelfia de la OIT (1944) la cual sefala que el trabajo no es una mercancia y
gue los trabajadores no deben ser tratados como un medio de produccién, ni
mucho menos deben estar sujetos a las mismas fuerzas del mercado aplicadas
para las mercancias. Cada persona tiene derecho a ganarse la vida con un
trabajo escogido libremente y tiene derecho a condiciones laborales justas y
favorables. Razon por la cual, “The Met” tomara en consideracion crear fuentes
de empleo, incrementar el desarrollo personal y profesional de sus empleados
y mejorar sus condiciones de trabajo. Es innegable la importancia del empleo

en el desarrollo humano, como empleador, un restaurante contribuye con el
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incremento del nivel de vida de sus empleados y con el desarrollo de la

sociedad en general.

Continuando con las actividades del restaurante, es importante describir que al
lado derecho de la cocina se encuentra el bar, este es un lugar bastante
reducido debido a que esta situado en un pasillo estrecho y prolongado, no
cuenta con muchas posibilidades de movilidad para los empleados, por lo que
se ha podido constatar hay dos encargados de esta area (Concepcion y
Pedro), quienes atienden y dan el servicio de bebidas en un horario
consecutivo (todo el tiempo en que se encuentra abierto el establecimiento). El
bar también cuenta con un pequefio almacén para satisfacer de manera
inmediata las necesidades de esta area, se puede observar que este lugar
tiene una barra en la parte inferior para la preparacion de bebidas y en la parte
superior se encuentran unas alacenas donde se guardan los vasos, las bebidas
alcohdlicas, entre otros. Al preguntarle a Concepcion que opinidn tenia sobre

su area de trabajo ella comento:

Concepcion: No se puede trabajar bien aqui, es muy incomodo y algo peligroso
para nosotros, tenemos que agacharnos para no pegarnos con las alacenas
ademds de que tenemos que trabajar muy apretados en un espacio chiquito,
hay que tener mucho cuidado con los cuchillos y cuando se rompe un vaso, 0o
cuando se cae una cascara para que no nos resbalemos los dos, ademas de
gue hay que secar rapido si se cae alguna bebida porque deja pegajoso el piso
y menos se puede trabajar. Empleada de bar. Extracto de entrevista realizada
2/7/15.

A simple vista se comprueba que Concepcién tiene fuertes argumentos para
demostrar que su percepcion de incomodidad y peligro es razonable, ya que
constantemente cae agua y jabon al suelo, asi como fruta y diversas sustancias
que pueden provocar accidentes, ya sea por resbalones o por la manipulacién
de cuchillos, botellas y vasos de vidrio; eso sin contar con la constante
amenaza de golpearse con muebles y latas, por la falta de espacio. Los
empleados laboran en espacios reducidos donde estan propensos a
situaciones de riesgo y hacinamiento, eso sin contar con la poca oportunidad

para trabajar sin sentir invadido su espacio vital (ver anexo 2, foto 2).
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Segun el (IMNC, 2011) una empresa debe proporcionar a sus empleados
condiciones de trabajo decentes en relaciébn a salarios, horas de trabajo,
descanso semanal, vacaciones, salud, seguridad, proteccion de la maternidad,
conciliar la vida laboral y la familiar y cuando sea posible permitir el
cumplimiento de tradiciones y costumbres nacionales y religiosas. Al incumplir
con estas disposiciones la empresa tendra que reorganizar sus espacios y
horarios laborales para poder cumplir con estas acciones, ademas proporcionar

mejores condiciones de trabajo para sus empleados.

Cerca de esta area, se encuentra la cAmara de congelacion dividida en dos
partes, en la primer puerta con una temperatura de -20°C encuentran los
productos que necesitan permanecer congelados, en la segunda puerta con
una temperatura mayor estén los alimentos que son principalmente carne, pollo
pescado, frutas, verduras y lacteos. Este espacio permanece cerrado, su
interior se observa bastante limpio y organizado, todo lo que se encuentra
almacenado ahi cuenta con una etigueta que informa cerca de su fecha de
elaboracion y la de expiracion. Ademas de que algunos productos no se
mezclan para no alterar olores o sabores. Gracias a la observacion participante
se pudo detectar que gran cantidad de los productos que se encuentran
almacenados en esta area carecen de informacién de sus lugares de origen,
los productos frescos que son surtidos diariamente como: carne, pescado,
mariscos, lacteos, frutas, verduras y pollo son distribuidos por comerciantes

cercanos, pero estos no especifican la procedencia de sus productos.

Es en estas circunstancias, que surge la idea de cuestionar una de las
caracteristicas representativas de la RSE, que es la difusion del consumo
sostenible, concepto promovido por la Declaracion de Rio sobre Medio
Ambiente y Desarrollo (1992) la cual establece que para alcanzar el desarrollo
sostenible y una mayor calidad de vida para todas las personas, los Estados
deberian reducir y eliminar los patrones de produccion y consumo
insostenibles. Este concepto también incluye la preocupacion por el bienestar
de los animales. Razon por la cual, el rol de una empresa dentro del consumo
sostenible y por afadidura de la RSE, surge de los productos y servicios que
ofrece, sus ciclos de vida, sus lineas de almacenamiento, distribucion y entrega

y en la medida de lo posible proveer a los clientes informacion sobre aspectos
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relacionados con el uso de organismos genéticamente modificados, asi como

el uso de etiquetados fiables, eficaces y verificados.

Regresando al area de servicio a un lado del bar estan los sanitarios para los
clientes; estan indicados por unos pequefios sefialamientos que proporcionan
una guia para ubicar este servicio; cabe sefialar que si un cliente se encuentra
alejado de este lugar o si no tiene una buena vista probablemente le costara
trabajo encontrar el sanitario para llegar, hay que subir unas escaleras que en
sus escalones tienen adheridos tiras antiderrapantes y no cuentan con
barandales; subiendo se encuentra un extintor y otras sefalizaciones (ruta de
evacuacion, no fumar), algo que llama poderosamente la atencién es que cada
una de las puertas de acceso no tiene ningun tipo de indicacién que permita
distinguir cual es de caballeros y cual es de damas; solo cuentan con una
fotografia de estatuas griegas representando cada género. En la entrevista

realizada a Leticia, clienta del restaurante, menciona lo siguiente:

Leticia: Es la segunda vez que vengo a comer a este lugar, y la verdad es que
siempre me confundo con las puertas de los sanitarios y para no equivocarme
tengo que preguntar cual es el de damas. Esta bien que el restaurante quiera
ser “fashion” (estar a la moda), pero es facil que nos confundamos si las
imagenes no son claras, ademas de que no tiene barandales. Creo que es algo
irresponsable por parte de los duefios del lugar. Clienta del restaurante.
Extracto de entrevista realizada 6/7/15.

La comunicacién es uno de los elementos mas importantes de la RSE,
situaciones que en apariencia son sencillas e inofensivas pueden llegan a
alterar la comunicacion entre la empresa y sus clientes. Se deben abrir
espacios para el dialogo y la retroalimentacién ya sea por medio de anuncios,
sitios web, etiquetas, reuniones, eventos publicos, correos electronicos, por

mencionar algunos.

Al ingresar al bafio de damas es notorio que el espacio es muy reducido y que
solo hay dos inodoros, dentro de las cabinas se puede observar que cuentan
con una sefializacion que recomienda “lavarse las manos después de utilizar el
sanitario”, en este lugar también se encuentra con tres lavamanos, un

dispensador de jabdn liquido y un dispensador de toallas sanitas electronico;
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ademas de que cuenta con un cambiador para bebés. También se puede notar
que detras de la puerta (del lado de los sanitarios) se encuentra un pequefio
pizarrén que contiene los horarios de limpieza de los empleados. Se cuentan
con dos encargadas de limpieza (las dos son mujeres). Es relevante mencionar
gue esta zona se encuentra en el primer piso, no cuenta con alguna otra via de
acceso para que personas con discapacidad puedan acceder a ellos de
manera inmediata; ademas de que no asigna o se tiene habilitado ninguno de
los otros cubiculos para personas con necesidades diferentes (ver anexo 2,
foto 1). En otras palabras, el restaurante carece de accesos adecuados o
mobiliario disponible para personas discapacitadas o0 con diferentes

necesidades.

Dentro de la RSE se contempla que una empresa deberia contribuir a
garantizar que se otorgue dignidad, autonomia y plena participaciéon en la
sociedad a hombres y mujeres con discapacidad, al respecto el (IMNC, 2011).
Menciona que “The Met” deberia considerar llevar a cabo disposiciones

razonables para la mejor accesibilidad de sus instalaciones.

Continuando con el recorrido y en relacién a los residuos sanitarios, estos son
evacuados constantemente aproximadamente cada dos o tres horas al dia. En
uno de los muros del sanitario se lee una indicacion que pide “cuidar el agua”,
no se hace mencién del cuidado de la luz, del desperdicio de jabon o del
desecho correcto de las toallas sanitarias. Estas acciones confirman la
respuesta que dan la mayoria de los clientes cuando se les preguntdé si
consideraba que esta empresa respetaba a la sociedad y al medio ambiente, a
lo que ellos contestaron que “algunas veces lo han considerado”, se infiere que
“solo algunas veces” se relaciona que las acciones de RSE no son constantes

ni contundentes.

La empresa puede mejorar su desempefio ambiental a través de la prevencion
de la contaminacién midiendo, registrando e informando acerca de sus
significativas fuentes de contaminacion reduciendo el consumo de agua y
electricidad y la generacion de residuos. A “The Met” le incumbe promover la

sensibilizacion sobre este tema para suscitar un aprendizaje adecuado que
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apoye los esfuerzos ambientales dentro de la empresa y sobre todo en su area

de influencia.

En otro de los espacios que permite el acceso a la oficina, se sube por una
escalera de metal con barandales, esta no cuenta con tiras antiderrapantes y
se debe tener mucho cuidado al ascender y descender debido a que se
encuentra algo endeble, solo se puede subir de una persona a la vez ya que el
espacio es reducido, aunado a esto, la estructura de la escalera es en espiral
(ver anexo 2, foto 3); justo cuando finalizan los escalones se encuentra el
sanitario de empleados el cual es individual y se utiliza de manera indistinta por
hombres y mujeres. Los empleados tienen prohibido utilizar el sanitario de
clientes. Los sanitarios de empleados son excesivamente reducidos; estan
poco aseados y tiene letreros que prohiben fumar sin embargo no hay ninguno
gue refiera a cuidar el agua, la luz, el papel o que promueva el buen estado del
sanitario. Los recursos son limitados para esta area, se limpia una sola vez al
dia dejandose ver el piso envolturas, pisadas, comida o chicles. Al salir se
encuentran los casilleros de los empleados, hay dos espacios, cada uno de los
cuales contienen alrededor de veinte estantes cada uno, lo que hace un total
cuarenta lugares; no todos los empleados cuentan con uno propio, lo cual llega
a provocar rencillas o reclamos de los empleados a los supervisores. Ante esta

situacion, Armando expresa su disgusto.

Armando: Llevo trabajando aqui casi afio y le pedi un casillero al capitan y me
dijo que cuando uno se desocupara me lo daria, pero llego una mesera con
menos tiempo que yo y se lo dio a ella. Cuando le reclamé porque se lo habia
dado a ella, me dijo que se lo habia pedido al gerente y el ya no pudo hacer
nada para darmelo a mi, la verdad me enoje mucho y ya mejor agarre uno
cuando lo vi vacio. Empleado de comedor (mesero). Extracto de entrevista
realizada 30/6/15.

Es comun encontrar descontento e inconformidad en los empleados, llegan a
presentarse situaciones de injusticia por parte de los supervisores, incluso del
gerente mismo. La relacion laboral en el restaurante “The Met” ha demostrado
no encontrarse en los mejores términos ya que los derechos laborales de cada
empleado segln su puesto se respetan, no siendo asi con las obligaciones,

estas se encuentran confusas y en la mayoria de los casos, los empleados
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consideran que sobrepasan las actividades de su puesto. En otros casos existe
favoritismo, siendo més notable con las empleadas ya que para algunas, sus
atribuciones al interior del restaurante exceden a las del puesto designado,
generando controversias y creando division e inconformidad entre los
empleados. Estas acciones difieren notablemente con las respuestas
proporcionadas por los socios, sobre la pregunta que los cuestionaba sobre
hacia qué grupo de personas o ambito social consideraban que deberia
orientarse la responsabilidad social empresarial, ambos mencionan que es
hacia la sociedad en general y los clientes. Por otro parte, los clientes
consideran que la orientacion deberia ser hacia los empleados y el medio
ambiente. Y por ultimo los empleados, consideran que la disposicion deberia
ser hacia la sociedad en general y los mismos empleados. La tendencia
general apunta que “la orientacién de la responsabilidad social empresarial
deberia guiarse hacia la sociedad en general y los empleados de la

empresa’.

La orientacién primordial que sigue una empresa con RSE es poder contribuir
al desarrollo sostenible y este consiste en alcanzar la sostenibilidad de la
sociedad en su conjunto y del planeta. La sostenibilidad se logra integrando los
aspectos sociales, econdmicos y ambientales y estos se asocian con la

sostenibilidad de sociedad en su conjunto (IMNC, 2011).

Continuando por el pasillo, de frente a la oficina se encuentra el almacén, este
es un sitio muy amplio, debido a que aqui se encuentra un espacio designado
para la encargada de almacén (una computadora donde se hacen los pedidos
de los ingredientes y materiales que requiere el restaurante para abastecerse);
dentro de él se encuentran tres estantes extensos, con ocho amplios
compartimientos cada uno, dentro de estos es donde se guardan los productos
después de etiquetarse. En el transcurso del dia muchos proveedores entran al
almacén para entregar los pedidos hechos; aqui se encuentran desde
productos lacteos, hasta los aderezos para los distintos platillos; ademas de
que este, también cuenta con un refrigerador propio en el que usualmente se
guardan los diferentes pasteles que se elaboran dentro de la panaderia, los
pasteles llegan a permanecer en refrigeracion en un promedio de ocho a

quince dias, dependiendo de la conservacion para cada tipo. Dentro del
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almacén también se cuenta con un area de rechazo de productos en mal
estado, los enlatados usualmente son rechazados, cuando las latas han sido
golpeadas y pueden ocasionar botulismo (intoxicacion producida por la
ingestién de alimentos envasados que estan en malas condiciones, en especial
embutidos y conservas) también existen pequefios carteles informativos acerca
de lo que es esta enfermedad y sus causas. Carolina la encargada de esta

area considera que la empresa para la que trabaja es socialmente responsable.

Carolina: “The Met”, es un restaurante que se preocupa por la calidad de los
productos que ofrece a sus clientes, tiene una zona para quitar los productos
en mal estado o pasados. Manejamos las etiquetas con fechas de elaboracion
y caducidad que diario son revisadas, se tiene mucho cuidado cuando se
recibe la mercancia de los proveedores. El pan y los pasteles se rotan
diariamente para que no se queden y se echen a perder. Si la empresa cuida lo
que vende, entonces cuida a sus clientes y por eso es socialmente

responsable. Empleada de almacén. Extracto de entrevista realizada 1/7/15.

Este es el mismo razonamiento que tienen los socios, ya que a su parecer su
empresa satisface las necesidades del cliente en cuanto a responsabilidad
social, cuando ofrece productos de calidad a precios justos y ofrece cumple con
la ley y esta al dia con sus impuestos. En cambio los clientes y los empleados
en su gran mayoria consideran sus necesidades satisfechas cuando la
empresa ofrece productos de calidad a precios justos y se mantiene una buena
imagen entre los empleados y los mismos clientes. Esta semejanza es algo
inquietante puesto que en el dia a dia, y como pudo ser constatado. Los
intereses en comun entre empleados, socios y clientes no son compatibles en
algunas ocasiones. El socio y el cliente priorizan su necesidad-satisfaccion, y a
veces se sacrifica la dignidad y autoestima del empleado. Los conflictos entre
los clientes y los empleados, tienen el sello de “El cliente siempre tiene la
razon”, la negociacion y la asertividad son sustituidas por la sumisién, la
aceptacion de la culpa y el silencio, esto con la finalidad de evitar que el cliente
se vaya a otro restaurante, o peor aun, que comience a esparcir mala
publicidad acerca del servicio que ofrece el lugar. Es evidente el desgano, la
desconfianza, y el desinterés por parte de los meseros ante situaciones como

esta; se requiere un trato cercano y de confianza entre empleados, clientes y
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socios para que cada uno de estos tres grupos pueda desarrollar su funcién

dentro de la empresa de la mejor manera posible.

Dentro de una empresa es inevitable que surjan conflictos que involucren a
empleados y clientes, ya que estos Ultimos, pueden llegar a sentirse
engafiados o insatisfechos ante escenarios que no cumplan sus necesidades
ya sea por la calidad productos, la eficiencia del servicio, los costos entre otros.
La RSE sugiere que la empresa no se involucre en practicas que puedan
ocasionar confusién, desconfianza, engafos, injusticias u omisiones que
puedan afectar la confianza de los consumidores y en consecuencia fomente

una situacién de crisis entre empleados y clientes (IMNC, 2011).

En otro de los espacios del establecimiento, justo dentro del almacén se
encuentra la panaderia, este es un lugar bastante reducido para la labor que se
desempefia en este lugar; en su interior se mantiene una temperatura muy alta,
debido a la constante manipulaciéon de hornos para elaborar los diversos panes
gue se sirven a los clientes, algo notorio es que los empleados no cuentan con
ningun tipo de clima o ventilador dentro de este lugar y que en pocas ocasiones
tienen oportunidad de dejar su puesto de trabajo; el lugar tiene dos extractores
que tienen en los bordes cochambre; ademas de que algun empleado de esa
zona deja a simple vista y sin cubrir sus tenis, aunado a eso, la encargada de la
panaderia se encuentra realizando sus actividades en pantuflas. De nueva
cuenta, estas acciones difieren de la pregunta de si la responsabilidad social en
su empresa era escuchar y tomar en cuenta en sus empleados, a la cual la
mayoria de los encuestados contesto que si, que se sentian tomados en
cuenta, pero realizan sus actividades en un lugar con temperaturas extremas y
sin ningun tipo de ventilacion. Lo que se puede deducir de esto, es que la linea
de mando (socios, gerente, supervisor) demuestra poca empatia sobre las
condiciones de trabajo, ya que no son las adecuadas para los empleados que
se encuentran en el area de panaderia, las relaciones familiares no son
consideradas importantes para los fines de la empresa, las practicas
culturales por parte de los empleados como (utilizar la tortilla como cuchara,
tener imagenes de santos en la cartera, usar un paliacate para limpiarse el
sudor, incluso el uso de palabras en dialectos (lengua nativa del lugar donde se

nace), usar escapularios o realizar algun tipo de ritual) son motivo de mofa y

130



discriminacion por parte de algunos empleados, ya que los estigmatizan con
“sobrenombres” (adjetivos calificativos, que en ocasiones son despectivos
referentes a su fisionomia, region de origen, lenguaje, o si no comparten el
mismo estilo de vida), por ejemplo (poblano, pipope, chundo, francés, chupitos,
dofia pelos, por mencionar algunos.), ellos pueden ser excluidos e incluso
rechazados por sus pares y superiores. Es también notorio que los empleados
de nuevo ingreso en cualquier area, son excluidos y discriminados por los de
mayor antigiiedad, la capacitacion que se les ofrece a los de nuevo ingreso
consiste, solo en observar todo una semana el trabajo realizado por un
empleado de mayor experiencia, la supervision es a distancia, no se involucran

los supervisores ni el gerente.

Dentro de la empresa hay personas que sufren discriminacién por su identidad
cultural y su edad. La RSE contempla que una empresa debe evitar tales
practicas y seria favorable que se comprometiera en contribuir con la

eliminacion de dichos prejuicios (IMNC, 2011).

Continuando con el recorrido, en el salén principal (comedor) se encuentra la
caja muy cerca de la entrada, este es solo un pequefio cubiculo en el cual, solo
se encuentran una o a veces las dos encargadas (Adriana y Claudia), en la
entrevista que se le realiz6 a Claudia, se le pregunto cudl era a su parecer la

principal razén para que esta empresa sea socialmente responsable:

Claudia: La verdad es que yo no les creo, porque si realmente se preocuparan
por la sociedad, los empleados, los clientes y el medio ambiente, nos darian un
mejor sueldo, algun tipo de premio por hacer un buen trabajo, por no faltar, ni
llegar tarde o por lo menos nos regalarian la comida, antes que tirarla.

Empleada de caja. Extracto de entrevista realizada 2/7/15.

En relacion a lo anterior, “The Met”, manifiesta una serie de conflictos internos
gue entorpecen de manera sustancial su operacion. Las evidencias que
respaldan esta aseveracion, se basan en las entrevistas realizadas
directamente al personal donde se pudo comprobar la inconformidad que
muestran los empleados al no sentirse tomados en cuenta ni laboral ni

personalmente. Los favores y permisos son condicionados por simpatias,
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actividades extra laborares, calidad en el trabajo, aspecto y género, tal y como

lo menciona Armando:

Armando: El restaurante ha subido de puesto a algunos meseros. Pero en
sueldos no son parejos, las mujeres y los hombres no ganamos lo mismo,
aunque los dos seamos meseros, tengamos las mismas responsabilidades, las
mismas talachas (actividades de limpieza y organizacién del restaurante) y
trabajemos las mismas horas, si hay diferencia entre cuanto gana una mesera
y cuanto gana un mesero, ellas ganan mas”. Empleado de comedor (mesero).

Extracto de entrevista realizada 1/7/15.

La RSE alude a que una empresa no debe contribuir a practicas
discriminatorias ejemplificadas a través de sus relaciones, se deben analizar
las formas en las que interactia con las mujeres en comparacion con los
hombres, y considerar si las politicas y decisiones en este sentido son objetivas
o reflejan prejuicios estereotipados. A las empresas les corresponde realizar
acciones encaminadas a prevenir el acoso, la igualdad de oportunidades para
trabajadores jovenes y mayores y la igualdad de oportunidades laborales
(IMNC, 2011).

Es pertinente mencionar que la mala comunicacion es una de las razones por
las cuales algunos empleados estan desinformados sobre aspectos
importantes de la empresa, se afirman o niegan cosas sin tener certeza en la
informacion. Este clima laboral ha perjudicado la salud fisica y emocional de
algunos empleados, mostrando sintomas de frustracion, conformismo vy
pesimismo, asi como problemas estomacales, agotamiento, dolores de cabeza,
hasta ausentismo. Algunos empleados cuentan con habilidades y capacidades
gue van mas alld de las requeridas en sus puestos y que son
desaprovechadas. Esta es una clara sefial que indica que si la empresa a la
gue se pertenece, desdefia las relaciones sociales de uno de sus grupos de
interés, pasa a ser una empresa sin sentido de pertenencia o identidad por
parte de sus trabajadores. Lo anterior se relaciona con una préactica al parecer
comun entre los meseros y los cocineros, ya que cuando creen que los
supervisores, los clientes o el gerente no los ven toman bebidas alcohdlicas a

escondidas, y para ocultar el olor mascan chicle, o suben a los sanitarios de
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empleados, cepillan sus dientes y utilizan enjuague bucal. Esto demostré que

existe una latente predisposicion de los empleados a desarrollar adicciones.

La salud y la seguridad dentro de las practicas laborales son parte fundamental
de la RSE, esto implica que la empresa promueve y mantiene un alto grado de
bienestar fisico, mental y social de los trabajadores, previene dafios en la salud
de los empleados provocados por las condiciones laborales, ademéas de
adaptar el ambiente de trabajo a las necesidades fisiologicas y psicolégicas de
los trabajadores (IMNC, 2011).

En referencia hacia sus grupos de interés, cabe mencionar que en el
establecimiento se pueden encontrar sefalizaciones, tales como: “Ruta de
Evacuacion” y “No fumar” son claras las recomendaciones, y se transmite un
auténtico mensaje de preocupacion o interés por la integridad de los otros. Lo
gue a consideracién de los socios encuestados necesita la empresa para
aplicar o perfeccionar las practicas de RSE se percibe de manera desigual, ya
que para uno lo mas importante es la asesoria directa en el tema de RSE y
para el otro es incluir a sus grupos de interés. “Las similitudes que se pueden
apreciar son el acceso a buenas practicas o experiencias replicables y el
trabajar en conjunto con sus empleados, aunque no es en equivalencia de
importancia infiere puntos de encuentro”. Para la mayoria de los clientes, lo
que se necesita es la “capacitacion en estandares e indicadores, de
acuerdo a la realidad mexicana y la toma de decisiones”. Para los
empleados no fue facil consensar los elementos necesarios para aplicar o
perfeccionar la RSE, pero los mencionados mas de una vez fueron:
“informarse y conocer sobre la tematica, asesoria directa en el tema de la
responsabilidad social y toma de decisiones”. Las respuestas de estos tres
grupos fueron seleccionadas de jerarquicamente, la primer mencion es

considerada la mas importante para el encuestado.

Incorporar la RSE dentro de la empresa requiere compromiso y comprension
en todos los niveles de la organizacion, la sensibilizacién sobre los principios
de la RSE, la creacion de cultura de RSE de manera integral en toda la
estructura utilizando los valores y culturas existentes en la empresa (cultura

organizacional), el involucramiento de las partes interesadas puede aumentar
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el conocimiento, la educacion, el aprendizaje y la comprension sobre la
tematica (IMNC, 2011).

“The Met” tiene practicas de RSE, esta informacién era desconocida por los
socios, clientes y empleados, a través de esta investigacion se pudo compartir
esta informacion. Razon por la cual, se considerd apropiado indagar si las
empresas deben publicar sus acciones de responsabilidad social. Las
respuestas fueron diversas entre socios y clientes. Es clara la ambivalencia que
generd esta pregunta, ya que para uno si es importante publicar las acciones
de RSE que aplica su empresa, ya que de esa manera comparte con la
sociedad lo que hace. Y para otro de los encuestados no se debe publicar, ya
que los lectores podrian mal interpretar el verdadero sentido de la RSE de esta
empresa. Los clientes, estuvieron de acuerdo en que “las acciones sociales,

se deben publicar, ya que dan reconocimiento y distingue al restaurante”.

Como ya se menciono con anterioridad, la informaciéon la manera en que se
comparte la comunicacién es esencial para la RSE, es por ello que segun él

(IMNC, 2011), la informacion que se comparte debe ser:

Completa: abordara todas las actividades e impactos significativos relacionados
con la RSE (IMNC, 2011),

Comprensible: sera accesible para todos los grupos de interés, tomando en
consideracion los antecedentes culturales, sociales, educacionales vy

economicos de los destinatarios (IMNC, 2011).

Receptiva: la informacién respondera a los intereses de los grupos de interés
(IMNC, 2011).

Precisa: contendra datos correctos y proporcionara el detalle para que sea de
utilidad (IMNC, 2011).

Equilibrada: la informacion sera equilibrada y justa, no omitira datos negativos

de los impactos de las actividades de la empresa (IMNC, 2011).

Oportuna: la informaciéon no actualizada puede ser engafiosa.la identificacion
del periodo comprendido permite comparar el desempefio actual de la empresa
con el anterior (IMNC, 2011).
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Accesible: la informacién debera estar disponible para los grupos de interés y la
sociedad en general (IMNC, 2011).

Los informes sobre RSE elaborados por la empresa pueden realizarse de
distintas maneras no solo a manera de memorias, otras formas incluyen
reuniones con las partes interesadas, cartas descriptivas de las acciones de
RSE, informacion en la pagina web oficial de la empresa o incluso informes

periodicos.

Asimismo, esta investigacion generd una nueva perspectiva para trabajar la
cultura en la empresa. A continuacion se realiza un breve analisis de la cultura
desde la Teoria de los Campos de Bourdieu (1997), quien define los campos
sociales como espacios de juego histéricamente constituidos, con sus
instituciones especificas y sus leyes de funcionamiento propias; son espacios
estructurados de posiciones las cuales son producto de la distribucidon
inequitativa de ciertos bienes (capital) capaces de conferir poder a quien los
posee. Esto se relaciona intimamente con las interacciones generadas al
interior del restaurante “The Met”, ya que al encontrarse inserto dentro un
campo este puede ser definido como un espacio social, en otras palabras,
como una red o una configuracién de relaciones objetivas entre personas de
diferentes posiciones socialmente definidas y en gran medida independientes
de la existencia fisica de las personas que las ocupan. La especificidad de cada
campo viene dada, segun Bourdieu, por el tipo de recursos los que se pudieron
distinguir al realizar la investigacion fueron, el capital econémico, el capital
cultural. Descritos estos como: capital econémico: el empleo, empresas, tierras,
patrimonio, bienes materiales y el dinero. Los empresarios, al mostrar interés
en hacer de su empresa una empresa con Responsabilidad Social Empresarial,
gozan de una considerable holgura econdémica ya que la apertura y
permanencia de una empresa, requiere cubrir costos importantes en cuanto a
recursos materiales y humanos. Ademas de tener la posibilidad de asociarse o
fusionarse con otras personas y organizaciones que permitan su expansion y
que también cuenten con cierto capital econémico, que les permita invertir y
cubrir los costos financieros que sean necesarios, otro de los grupos que
muestra una gran diferencia entre su capital econdmico son los clientes,

quienes para poder acceder a un bien o un servicio deseado es requisito contar
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con los recursos econOmicos necesarios para satisfacer sus necesidades y
preferencias, esto dependiendo de su economia le podré brindar la posibilidad

de elegir entre mas opciones.

Entre otro de los capitales percibidos durante la investigacion se encuentra el
capital cultural, este es heredado por la familia no solamente los medios
materiales, sino que se hereda conocimiento el “saber hacer”, técnicas, modos,
maneras de trabajar, de resolver problemas, se relaciona con Vviajes,
educacion, estudios, etc. Bourdieu define tres formas de este capital y son el
incorporado (lo aprendido dentro de la familia), el objetivado (bienes materiales
percibidos como un legado; libros, obras de arte, musica, peliculas, etc.), el
institucionalizado (todo aquello que es reconocido por una institucibn como
diplomas, certificaciones, grados académicos, etc.), y el simbdlico (cualquiera
de los capitales mencionados anteriormente, que sea percibido por otras
personas y que le otorgue distincion confiriéndole un valor), mismo que
demostré su importancia dentro de la empresa y que fue manifestado tanto por
empresarios, empleados y clientes; con los empresarios se manifiesta cuando
estos tienen cierta vision y mision acerca de la empresa que desean construir.
La cultura proviene de cada uno de los objetivos que persigue la empresa, esta
nace en la familia y se fortalece con el entorno en el cual se relaciona el
empresario. La visibn que este tiene del mundo, serd la que se encuentre
plasmada dentro de la empresa; el capital cultural institucionalizado es
aguel gue demanda una empresa socialmente responsable y se refiere a todos
los requerimientos juridicos, medio ambientales, financieros, laborales, de
calidad, proteccion civil y de salud que sean necesarios para el ramo en que se
encuentre inserta la empresa y que cumplan con los principios basicos de la
Responsabilidad Social Empresarial; el capital cultural incorporado se
expone, cuando el empresario tiene una idea especifica y clara acerca de lo
gue pretende ofrecer a su clientela, ya sea un servicio o un producto. Se
informa y busca entre diferentes opciones, la que pueda concretar su ideal,
poco a poco va dando forma a la representacion de la empresa con
responsabilidad social que tiene; el capital cultural simbdlico se presenta

cuando los empresarios estan en la busqueda de sobresalir y ser reconocidos
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de otras empresas mediante el prestigio y status que pueda proveerles su

producto o el servicio a los clientes que lo adquieren.

Otro de los actores sociales de relevancia para la empresa son los empleados,
entre los capitales requeridos para este grupo se encuentra; el capital cultural
es cuando el empleado que trabaja en una empresa que decide ser
socialmente responsable, y posee cierta informacion sobre los procesos de
separar residuos organicos e inorganicos, ademas de contar con un
conocimiento de las funciones especificas de su puesto, asi como de sus
derechos y obligaciones laborales. Ademéas de contar con los conocimientos y
la experiencia requerida para desenvolverse en la empresa; el capital cultural
incorporado es manifestado cuando el trabajador tiene experiencia o ciertas
habilidades especificas acerca de lo que puede ofrecer a su clientela, llamese
servicio o0 producto. Se capacita con la informacién concerniente a la empresa y
a las necesidades de los clientes, y busca entre diferentes opciones para
desarrollar mejor su trabajo; el capital cultural objetivado este se da cuando
los clientes reconocen y eligen a cierto empleado que los atienda, estos van en
busca de la atencion y la satisfaccion de las necesidades que les otorga ser
atendidos por un empleado que los haga sentir comodos y especiales. Y por
ultimo, dentro de los grupos que son de vital importancia dentro de la empresa,
se encuentran los clientes, quienes cuentan con diferentes capitales, tales
como, el capital cultural, ya que cada persona tiene diferentes necesidades
por cubrir, estas dependeran de su nivel socioeconémico, su cultura, su edad,
Su género y su contexto. La variabilidad de como satisfacer estas carencias
estan estrechamente relacionadas, con los procesos culturales que ha vivido
cada uno de los sujetos; el capital cultural objetivado se da, cuando los
clientes reconocen y eligen el logo, la marca el sabor, el producto o
determinada caracteristica especifica, que representa o distingue a una
empresa de otra en especifico, y que cubre ciertas necesidades o preferencias

de los clientes.

Finalmente se pudo determinar que, la diversidad en los campos que
convergen dentro del restaurante “The Met”, pueden ser considerados como
elementos fundamentales dentro del diagndstico del trabajador (a) social esto

con la finalidad de poder disefiar una estrategia de intervencién mas detallada.
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Al explorar los campos perceptibles que involucran a los socios, a los
empleados y a los clientes, es posible abordar con mayor profundidad las
caracteristicas especificas de estos grupos, esto con la intencion de tener un
mayor impacto al momento de implementar la estrategia requerida, pudiendo
ampliarlos beneficios detallados en los objetivos de la intervencion del
trabajador(a) social para lograr contribuir con el nacimiento de una empresa
con Responsabilidad Social Empresarial.

138



Capitulo 5

Estrategia de intervencidn para trabajado social en el campo de la empresa

con enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial

Como ya se menciond en el capitulo anterior, es trascendental precisar que el
trabajador (a) social busca intervenir en las relaciones sociales que se producen
interna y externamente en la empresa, desde lo social y para lo social. Su
intervencion se basa en una investigacion que le proporciona un diagndstico de la
situacion, y examina las variables donde, a través de creativas e innovadoras
estrategias, pueda generar una modificacion de sus habituales procesos. Un
cambio impulsado de manera pausada pero firme, concediendo a su intervencién

un significativo impacto social.

Razdn por la cual, es necesario bosquejar un perfil profesional de Trabajo Social
que responda a las necesidades requeridas para lograr una empresa socialmente
responsable, asi como para identificar y determinar las funciones que puede
desempefar en este campo, y que a su vez, le permitan responder a las diversas
necesidades y probleméticas sociales en este rubro, disefiando creativas

estrategias de intervencion. Para ilustrar lo anterior, se presenta la figura 6:
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Figura 6. Esquema de estrategia de intervencion para trabajado social en el

campo de la empresa con enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial
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A continuacion, se desarrollaran con mayor detalle cada uno de los elementos
descritos en este esquema: el perfil profesional, las funciones del trabajador (a)
social y el disefio de la estrategia, que coadyuven a construir las bases de la
intervencién para la transformacion de una empresa con responsabilidad social

empresarial.
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5.1 Perfil profesional del trabajador (a) social en el campo de la empresa con

enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial

El trabajo social en el campo empresarial identifica, diagnostica y contextualiza los
problemas y las necesidades de la organizacion, de los trabajadores y de sus
familias desde una perspectiva biopsicosocial y econdmica integral, para asi,
poder conocer las relaciones productivas y humanas, que motiven el aumento en
la productividad de los trabajadores y por ende de la empresa. Aun cuando este
perfil engloba las caracteristicas fundamentales del trabajo social en el area
empresarial deja fuera a la RSE, razén por la cual, el profesional en Trabajo Social
que se dediqgue al area empresarial, contara con conocimientos teoricos vy
practicos acerca de la RSE y de las diferentes maneras de aplicarla en la

organizacion, por tanto, se propone que:

El trabajador (a) social en el campo empresarial debe especializarse en la
intervencién social que impulse la sensibilizacion, promueva la participacion, y la
corresponsabilidad de todos los actores sociales involucrados (grupos de interés)
informandolos, capacitandolos y habilitdndolos para la adopcion, fomento y
reproducciéon de la Responsabilidad Social Empresarial en cualquier contexto “el
trabajador (a) social trabaja con las variadas y complejas relaciones
existentes entre la sociedad, el medio ambiente y la empresa. Su misién
consiste en facilitar a todas las personas implicadas directa e indirectamente
con la empresa una extensa gama de herramientas didacticas que fomenten
el desarrollo pleno de sus potencialidades, logrando asi emprender en sus

vidas una ética cultural de responsabilidad social empresarial”.

Anteriormente, las necesidades de la empresa eran otras, estas estaban
centradas en un contexto sociopolitico diferente, la iniciativa empresarial se
encontraba centrada solo en el desarrollo econémico a través del proceso de
industrializacion. El Estado aument6 su nivel de intervencion en las estructuras
sociales y se instituyd como responsable de los derechos sociales de los
ciudadanos. Las empresas, por su parte y dentro del marco del conflicto entre el

capital y el trabajo tuvieron que incluir (en muchas ocasiones, incluso fueron
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obligadas) medidas orientadas a favorecer determinados derechos de caracter
laboral, popularmente conocidas como “obras sociales” (filantropia) con las que
atender a las demandas de atencion social de sus trabajadores. Segun Soto
(1991:243):

El trabajador (a) social respondia a la Politica Social y la direccién que debia
seguir era inspirada y decidida por los empresarios. Los Servicios Sociales de
Empresa se concretaban en Obras Sociales, y no abordaban problemas
estructurales. EI TSE (Trabajo Social en la Empresa) era de -caracter
individualizado, dirigido al bienestar del trabajador y su familia y a la solucion de
problemas personales que pudiera plantear. No se abordaban con frecuencia
problemas laborales. Los programas eran de caracter asistencial, enfocados hacia
los mas necesitados 0 a los que por sus peculiaridades se hacian acreedores de
las prestaciones sociales.

Continuando con la tonica de que la empresa es una unidad econémica y que
obtener beneficios econdmicos es uno de sus principales propdsitos, no hay que
olvidar, como ya se sefialo en el primer capitulo, que también se trata de una
organizacion social donde se deben integrar y realizar los distintos elementos que
la componen. Los trabajadores al ser considerados como simples recursos
humanos, generadores de produccién, son relegados como seres humanos con
diferentes necesidades y propositos, que tienen como uno de sus objetivos, lograr

su desarrollo armoénico en todos los aspectos de su vida.

Alcanzar el desarrollo humano integral no es tarea sencilla para nadie, sobre todo
si la globalizacion (proceso econdmico tecnolégico social y cultural a gran escala,
que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos
paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a través de
una serie de transformaciones sociales, econdmicas y politicas que les otorgan un
caracter global, uniforme y estandarizado) predomina en el contexto actual. La
integracion de las economias y de las sociedades, no parece perjudicial para los
trabajadores en apariencia, pero ya es del dominio publico que esta popular

“mundializacion” ha instituido fuertes factores sociales que ponen en desventaja a
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los paises pobres, generando marginacion, desigualdad, desempleo,

desembocando finalmente en una crisis.

Por lo que respecta a las empresas y su inminente inclusiéon en los mercados
internacionales, estas pueden proporcionar los medios adecuados para contribuir
en el logro de este desarrollo actualmente existen un sin fin de normas,
estrategias, sistemas de gestion, indicadores y guias internacionales que
fomentan y promueven la RSE, el cuidado del medio ambiente y el desarrollo
sustentable en los paises (del primer mundo), ésta es la manera en que se puede
aprovechar (a las posibilidades de cada pais) esta cultura mundialista. Si se
reflexiona con detenimiento se puede inferir que son los trabajadores sociales los
profesionales idoneos que pueden concebir a la empresa, el medio ambiente y la
sociedad como un todo. Razoén por la cual, y para obtener el mayor provecho de
su potencial, conviene plantear funciones especificas para este profesional en el

marco de la Responsabilidad Social Empresarial.

5.2 Funciones del trabajador (a) social en el campo de la empresa con

enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial

Abordar el constructo de las funciones del trabajador (a) social en el campo de la
empresa asumiendo como base la RSE, es una tarea trascendente y necesaria si
se pretende trabajar con las variadas y complejas relaciones existentes entre la
sociedad, el medio ambiente y la empresa, en este contexto postmoderno.
Ambitos en los cuales, el trabajador (a) social puede realizar funciones en pro de
una empresa socialmente responsable, y a su vez colabora en dar respuestas a
las necesidades de sus grupos de interés, del medio ambiente y de la sociedad en
general. Como parte de esta investigacion se consider6 como grupos de interés a
Clientes, Trabajadores y Empresarios de la empresa.

Clientes.- Segun Andrade (1999:54) es un término que define “a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y

disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro”. Aludiendo a esta

143



concepcion y en especifico con los clientes, el trabajador (a) social podra realizar

las siguientes funciones:

1. Divulgara de manera clara, didactica, sencilla y contundente los principios
basicos de los derechos del consumidor (PROFECO, 2015):

En México, los consumidores estan protegidos por la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor. En el primer articulo de esta ley se reconocen
como principios basicos de las relaciones de consumo. Con base en esta
ley, la PROFECO reconoce al consumidor siete derechos: a la informacién,
a elegir, a no ser discriminado, a la proteccion, a la educacion, a la
seguridad y calidad, y a la compensacion. La proteccién a la vida y la salud
no se cumple desde el momento en que consumimos miles de sustancias
quimicas anadidas a los alimentos procesados sin ser informados acerca
de sus riesgos; mientras desconocemos la manera como contribuimos
mediante nuestro consumo al deterioro del entorno, del planeta, de nuestra
salud y de nuestra vida. Asi, tampoco se ejerce plenamente el derecho a la
educacion y la informaciéon. Ademas, la reparaciéon de dafios provocados
por el consumo de productos o servicios no es habitualmente cubierta por
los proveedores, ya que los costos los asumen directamente los propios
afectados o indirectamente los contribuyentes, cuando el Estado asume la

responsabilidad de la reparacion.

1.1 Derecho a la informacion: la publicidad, las etiquetas, los precios,
los instructivos, las garantias y en general, toda la informacion de los
bienes o servicios que se ofrezcan, debe ser oportuna, completa,
claray veraz (PROFECO, 2105).

1.2 Derecho a la educacion: la informacion que se recibe en materia
de consumo, conocer los derechos y saber de qué forma son
protegidos por la ley (PROFECO, 2105).

1.3 Derecho a elegir: al decidir entre un producto o servicio y otro,

nadie puede presionar o condicionar su venta a cambio de comprar
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algo que no se quiere, 0 exigir alguno pago o anticipo sin antes firmar
un contrato (PROFECO, 2105).

1.4 Derecho a la seguridad y calidad: los bienes o servicios que se
ofrecen deben cumplir con normas y disposiciones en materia de
seguridad y calidad (PROFECO, 2105).

1.5 Derecho a no ser discriminados: al comprar un producto o
contratar un servicio, no pueden negarlo, dar un maltrato o
discriminar por la raza, el sexo, religion, situacidon econdmica,

orientacion sexual, nacionalidad o discapacidad (PROFECO, 2105).

1.6 Derecho a la compensacion: cuando se vende un producto o se
ofrece un servicio de mala calidad, se tiene derecho a que se
reponga por uno nuevo, o que el dinero invertido sea devuelto, asi
como recibir una compensacién no menor del 20% precio pagado
(PROFECO, 2105).

1.7 Derecho a la proteccion: se puede ser defendido por las
autoridades y exigir la aplicacién de leyes, asi como organizarse con
otros consumidores para defender intereses comunes (PROFECO,
2105).

2. Mantendra al alcance del consumidor la informacion de productos o
servicios socialmente responsables (estos resultan de un compromiso
positivo en términos sociales, econémicos y medioambientales, elaborados
bajo los parametros de un modelo de produccién-consumo sustentable
(Comercio Justo México, 2015)).

3. Promoverd el consumo responsable, entendido como “la inclusién de
principios y valores al elegir un producto o servicio” (Comercio Justo
México, 2015).

4. Investigara, comparara y propondra ideas que garanticen un comercio justo

“forma diferente de hacer comercio que se basa en la justicia social, la
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calidad del producto y el cuidado de la naturaleza” (Comercio Justo México,
2015).

5. Asegurara el respeto al derecho a la privacidad de la informacion de los
clientes, apegado al Art.12 de la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos, que estipula que nadie sera objeto de injerencias arbitrarias de
su vida privada, su familia, domicilio o su correspondencia. Limitandose a
recopilar datos de caracter personal e informacién que sea esencial para la
provisiébn de los productos y servicios, 0 bien sea proporcionada con el
consentimiento informado y voluntario del consumidor. Incluyendo esta
informacion en un lugar visible a todo el publico.

6. Investigara y promulgara por adecuaciones en el disefio de productos o
entornos para que puedan ser utilizados por personas con alguna
necesidad especial (rampa, elevador, sanitario, pasamanos, entre otros.)

7. Participara de las estrategias de marketing, buscando se haga hincapié en
la responsabilidad social al proporcionar informacion objetiva e imparcial
sobre los productos y servicios que proporciona la empresa, de manera que
pueda ser entendida por los clientes.

8. Vigilara y orientara a la empresa, para que esta no se involucre en practicas
que pueden ser confusas, engafosas, fraudulentas o injustas, incluida la
omision de informacion esencial para los clientes.

9. Revisara e informara cuando se utilicen textos o imagenes que puedan
promover estereotipos de género, religion, raza discapacidad, entre otros.
10. Participara de manera conjunta con el almacén para retirar los productos
gue sean detectados como un peligro imprevisto, que tengan un serio

defecto o contengan informacion engafosa o incomprensible.

11.Generara acciones y alternativas para la resolucion de controversias y
conflictos de compensacion con clientes inconformes.

12.Propondra mecanismos de prevencion de quejas, buscando eficientar las

practicas de respuesta y solucion.

Todas las empresas sin importar su tamafio, giro o ubicacion tienen obligaciones y

responsabilidades con sus clientes o consumidores, si en sus practicas diarias
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integran la Responsabilidad Social Empresarial, a través de las funciones que

realiza el profesional en Trabajo Social, es posible comenzar el incremento del

consumo responsable. A continuacién conozcamos las funciones para el Trabajo

Social propuestas para el grupo de los trabajadores.

Trabajadores.- la Ley Federal del Trabajo (2012) en el articulo 8, define como

“Trabajador es la persona fisica que presta a otra, fisica o moral, un trabajo

personal subordinado”. Las funciones propuestas con este grupo incluyen:

1.

Informar y orientar a los trabajadores acerca de cambios en las operaciones
o la estructura de la empresa, buscando mitigar los impactos negativos o la
desercion laboral.

Fomentar y promover la igualdad de oportunidades para todos los
trabajadores sin importar el puesto, la edad o el género.

Promulgar por la proteccion en la privacidad de los datos personales de los
trabajadores.

Prevenir practicas laborales injustas, de explotacién, de acoso o de abuso
contra los trabajadores.

Participar e involucrarse con sindicatos y asociaciones para proporcionar
condiciones de trabajo decentes en relacion a salarios, horas de trabajo,
descanso semanal, vacaciones, salud, seguridad, proteccion de la
maternidad y conciliacion de la vida familiar y laboral.

Proponer ampliar el acceso al desarrollo de las habilidades, formacion,
aprendizajes y oportunidades de todos los trabajadores y de ser posible de
sus familias de manera equitativa.

Promover y apoyar la educaciéon en todos los niveles, planeando y
organizando diferentes actividades buscando erradicar el analfabetismo en
caso de existir.

Disefar actividades culturales que reconozcan e integren la diversidad y las
tradiciones de cada quien, impulsando la empatia con la cultura

organizacional de la empresa.
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9. Promover el respeto y en la medida de lo posible la preservacion de
tradiciones y costumbres nacionales y religiosas de los trabajadores.

10.Impulsara el uso del conocimiento tradicional y el uso de la tecnologia para
el mayor desarrollo de las habilidades profesionales de todos los
trabajadores.

11.Planificard e implementara estrategias que fomenten el uso eficiente de los
recursos (desechos, luz, agua, empaques, entre otros) de la empresa.

12.Promovera el cuidado de la salud en todos los niveles de la empresa
(trabajadores y sus familias y de ser posible la comunidad cercana),
fomentando un estilo de vida saludable con ejercicio, buena alimentaciéon y
la deteccion temprana de enfermedades.

13.Organizard y participara en campafas de salud sexual y reproductiva.

14. Orientara en la prevencion y solucién de adicciones.

15.Se involucrarda y ayudara a que los trabajadores adopten y apoyen las
actividades de responsabilidad social que la empresa acuerde.

16.Instruirda y orientara a los trabajadores para que en conjunto puedan
identificar fuentes de contaminacién y residuos relacionadas con su area de
trabajo.

17.Implementard medidas orientadas a la prevencion de la contaminacion y a
la separacion de residuos.

18.Identificara y orientard a los trabajadores sobre el impacto de las
actividades de su empresa en el entorno que los rodea (empresa,
comunidad, sociedad y medio ambiente).

19.Promover y alentara la designacion de representantes de los trabajadores,
para considerar sus puntos de vista y necesidades en la toma de decisiones
y actividades de la empresa.

20.Planificara y organizard actividades recreativas con todos los trabajadores y
sus familias, buscando el reforzamiento de las relaciones sociales, la

convivencia y el sano esparcimiento.
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21. Disefiara en conjunto con miembros de la empresa acciones de apoyo a la

comunidad cercana y el medio ambiente, integrando la cultura

organizacional, la ética social y la RSE.

Empresarios.- Para Andrade (2005:65), el empresario es "aquella persona natural

o juridica que generalmente es titular de una unidad de produccién o servicio, y

como tal, éste asume el riesgo principal de la misma, siendo la circunstancia que

lo diferencia del ejecutivo”. Entre las funciones que atafien al profesional en

trabajo social y que desarrollara eficientemente en conjunto con los empresarios y

trabajadores, se encuentran:

1.

Disefiard investigaciones sociales encaminadas a diagnosticar
problemas y necesidades (sentidas o latentes) en el entorno que
involucren directamente los procesos de la empresa, que le permitan
conocer el contexto de responsabilidad social empresarial en la que se
encuentra inmersa.

Conocerd y se actualizard constantemente sobre las disposiciones
promulgadas por organismos locales e internacionales en materia de
responsabilidad social empresarial.

Se informard y compartird la informacién actual y relevante sobre la
responsabilidad social empresarial, promoviendo la aplicaciéon de las
acciones que correspondan con su giro comercial.

Orientara y propondra a los empresarios, el uso de productos
biodegradables o sustentables (asegura el uso a futuras generaciones)
en la empresa.

Fomentara y orientard a los empresarios para que todo trabajo sea
desempeiado por mujeres y hombres y estos sean reconocidos como
trabajadores o trabajadores autbnomos segun sea el caso.

Sensibilizard y convidarda a los empresarios para no eludir las

obligaciones que por ley debe cumplir.
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7. Conocerd, analizard y orientara a los empresarios acerca de la Ley
Federal del Consumidor, para promover y proteger los derechos de los
clientes.

8. Convidara y orientard a los empresarios a eliminar cualquier practica
injustificada, arbitraria, violenta o discriminatoria de despido.

9. Participara en asegurar que las condiciones de trabajo cumplan con las
leyes y regulaciones nacionales.

10.Promulgara con los empresarios por proporcionar salarios y otras
formas de remuneracion, de conformidad con las leyes o acuerdos
colectivos.

11.Buscara convenir el equilibrio entre pago equitativo y horas trabajadas
entre empresarios y trabajadores.

12.Impulsar4d el respeto a las responsabilidades familiares de los
trabajadores proporcionandoles permisos por paternidad/maternidad v,
en la medida de sus posibilidades guarderias o instalaciones para
conciliar la vida familiar y laboral.

13.Se interesard y propondra compensaciones para los trabajadores por
laborar horas extras, ocupandose en salvaguardar su integridad, y
seguridad o cualquier riesgo relacionado al trabajo.

14.Promovera y alentara el dialogo social entre todos los grupos de interés
de la empresa, incluye todo tipo de negociacion, consulta o intercambio
de informacion entre representantes de gobiernos, empleadores y
trabajadores sobre temas en comun.

15.Supervisara y mantendra al dia el equipo médico necesario para la
prevencion de enfermedades, lesiones y accidentes de trabajo leves.

16.Presentara proyectos multidisciplinarios, buscando eliminar los latentes
riesgos psicosociales en el lugar de trabajo que puedan contribuir a
provocar estrés, enfermedades o ausentismo.

17.Se asesorara con instituciones y organismos sobre asuntos de salud y

seguridad laboral, para aplicar acciones significativas en la empresa.
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18.Participara en decisiones y actividades relacionadas con la salud y
seguridad, incluyendo la investigacion de incidentes y accidentes
laborales.

19.Asesorard y ayudard a conservar y proteger el patrimonio cultural en
lugares donde la empresa tenga algun tipo de impacto.

20.Promovera dentro de la organizacion la contratacion, el intercambio
comercial, el patrocinio o la interaccion cordial con miembros de grupos
vulnerables.

21.Fomentara y propiciara la libertad para buscar, recibir e impartir
informacion que pueda influir en los procesos laborales.

22.Participara con todas las areas de la empresa en acciones que
aseguren que ninguna persona, trabajador, empresario, cliente o con
quien la organizacion tenga contacto, sea discriminado o violentado en
sus derechos humanos.

23.Instruird y orientard a los empresarios sobre el rechazo y eliminacion del
trabajo forzoso y el trabajo infantil.

24.Propondra y participara con los empresarios en actividades que
fomenten la identidad y la unién en la empresa.

25.Contribuird en mejorar la reputacion de la empresa, impulsando el
principio de legalidad (ningun individuo u organizacién esta por encima
de la ley), identificando y adoptando normas de comportamiento ético

apropiadas a sus propositos y actividades.

Para (Lopez y Chaparro, 2006) el compromiso del Trabajo Social como profesion
reside en la eficiente y eficaz aplicacion de las funciones anteriormente propuestas
para mejorar las relaciones entre la sociedad y la empresa, que asuman el firme y
claro propésito de incorporar consideraciones sociales y medioambientales en su
toma de decisiones y de rendir cuentas por los impactos de sus productos y
actividades en la sociedad y el medio ambiente. En otras palabras, en una
empresa que se preocupe y sobre todo que se ocupe en mejorar la sociedad,

convirtiéndose en una empresa socialmente responsable.
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Como ya se ha indicado, en la responsabilidad social empresarial la identificacion
y el involucramiento de los grupos de interés es fundamental para una adopcion
exitosa. A la organizacién le corresponde determinar quien tiene intereses, o Si
fuera el caso, quien puede verse afectado o impactado por sus decisiones y

actividades.

Aunque los grupos de interés participen y se involucren activamente con las
acciones de responsabilidad social de la empresa, estos no sustituirdn a la
sociedad en general, ni su participacion. Con base en esta variedad de funciones
especificas propuestas para los grupos de interés de los trabajadores, los clientes
y los empresarios descritos anteriormente, a continuacion se plantea el disefio de
una estrategia de intervencion desde el trabajo social, sustentada en la
importancia y relevancia de fortalecer las relaciones sociales entre la sociedad, el

medio ambiente y la empresa socialmente responsable.

5.3 Estrategia de intervencién del Trabajador (a) social en el campo de la

empresa con enfoque en la Responsabilidad Social Empresarial

Como se expuso en el tercer capitulo, la estrategia de intervencion permite
aumentar y acumular conocimiento (sistematizar) sobre los procesos y cambios
sociales intencionales que genera el Trabajo Social con su accién. El primer paso
en su disefo es la delimitacion del objeto de intervencion. Para que el objetivo de
planear estrategias de Responsabilidad Social Empresarial se cumpla, es
importante revisar las experiencias existentes, analizandolas a la luz de las teorias
sociales y econémicas, teniendo siempre a la sociedad y principalmente a los
seres humanos como fines de estas iniciativas y buscando que la empresa
encuentre un balance ético satisfactorio en su accion. La RSE lejos de ser un
esquema de trabajo es una concepcion del papel de la empresa en la sociedad, y

por tanto de su ser y su hacer en medio de ella, con y para ella.
5.3.1 Objeto de intervencion

Este se fundamenta en la relacién que la empresa socialmente responsable ha

llevado con la sociedad en la que estd inmersa, desarrollando estrategias de RSE
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sin una verdadera conciencia social, y en la respuesta a la problematica social que
esta le ha manifestado y que debe ser atendida. En relaciéon a lo anterior surgen

las siguientes interrogantes:

1 ¢,De qué manera el empresario y sus grupos de interés pueden incluir en su
ser y su hacer la adopcion consiente y voluntaria de RSE que coadyuve renovar
su relacion con la sociedad y el medio ambiente?

2 ¢, Qué elementos debe contener una estrategia con ésta vision, que permita
a las empresas con caracteristicas similares adoptar la RSE con verdadera
responsabilidad social?

3 ¢, Como La RSE aplicada con una perspectiva social contribuye a regenerar

los lazos de credibilidad y confianza entre la sociedad y la empresa?

La empresa al ser parte de la sociedad tiene la responsabilidad de responder a
sus demandas, no solo en cuestiones econdmicas o politicas, sino también en
cuestiones sociales y medio ambientales. El contexto globalizado del mundo ya no
da cabida solo a acciones filantropicas o asistencialistas inmediatas que son
utiizadas solo como placebos o distractores ante las necesidades reales,
actualmente las contribuciones requieren empresarios con un verdadero
compromiso, con respeto, con ética, con involucramiento y sobre todo con la
participacion activa por parte de todos los miembros de la empresa. A
continuacion se presenta la figura 7, con una idea general de como puede ser

vista la empresa socialmente responsable.
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Figura 7. Empresa = Empresario = Idea Dominante

ANTECEDENTE

ES LA INTEGRACION VOLUNTARIA, POR PARTE
DE LAS EMPRESAS, DE LAS PREOCUPACIONES
SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES EN SUS
OPERACIONES COMERCIALES Y SUS RELACIONES
CON SUS INTERLOCUTORES.
LA RSE SE CENTRABA EN ACTIVIDADES
FILANTROPICAS, POR EJEMPLO
HACER OBRAS DE CARIDAD.

VISION
EMPRESA

LOS EMPRESARIOS VINCULAN LA RSE
CON UNA NUEVA FORMA DE GESTION
Y DE HACER NEGOCIOS.

LA RSE DEBE SER CONSIDERADA NO SOLO
UN SISTEMA DE GESTION DE NEGOCIOS
O UN ACTO DE BUENA VOLUNTAD,
QUE DISENE PROYECTOS FILANTROPICOS

PARA CUMPLIR UNA CUOTA SOCIAL.
PROPUESTA

LA EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE
TIENE LA ENCOMIENDA DE TRABAJAR PARA
ELY POREL BIEN DE LA SOCIEDAD EN LA QUE
SE ENCUENTRA INSERTA, SUS ACCIONES
ESTARAN ENCAMINADAS DE MANERA CONJUNTA

CON LA SOCIEDAD IMPLEMENTANDO ESTRATEGIAS
CONSCIENTES DE LA NECESIDAD DE UN EQUILIBRIO
SOCIAL.

VISION EMPRESA

SE OCUPA DE QUE SUS OPERACIONES
SEAN SUSTENTABLES EN LO ECONOMICO
LO SOCIAL Y LO MEDIOAMBIENTAL.

BUSCANDO MEJORAR SU ESTATUS.

DEBE FOMENTAR EL VERDADERO
COMPROMISO DE LA ACCION PARTICIPATIVA,
CONSCIENTE Y VOLUNTARIA DE ESTRATEGIAS

DE RSE INTERIORIZANDO EN LAS EMPRESAS
LA CONSIDERACION HACIA LA SOCIEDAD
Y EL MEDIOAMBIENTE QUE LAS RODEA.

TEORIA

LA RSE ES AQUELLA QUE TIENE

BUENOS TRATOS CON SUS EMPLEADOS,
QUE RESPETA A SUS CLIENTES

Y AL MEDIOAMBIENTE, QUE ESTA SOCIAL,
POLITICA Y ECONOMICAMENTE

VINCULADA CON LA COMUNIDAD
DONDE DESARROLLA SUS ACTIVIDADES Y
QUE AYUDA A SUS CIUDADANOS Y EMPLEADOS
AVIVIR DIGNAMENTE.

Elaboracidn propia con base en Tello

Los elementos de una empresa con RSE reflejan las expectativas de la sociedad
en un momento dado y son, por tanto, susceptibles de cambio. Ya que a medida
que cambian las necesidades y los problemas sociales, también cambian sus
expectativas en relacion con las empresas para asi poder expresar esas

insatisfacciones. El tema de la RSE no es un tema mas, sino que es parte

fundamental de la solucion a los problemas que estamos viviendo.
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Gates dijo que hay millones de personas que tienen sus necesidades basicas
insatisfechas porgue no tienen la manera de explicarlas de forma tal que interesen
al mercado, con lo cual, quedan insatisfechas. Por eso, €l dice que la Unica
manera de solucionar esto es innovando el sistema. En nuestro pais hay una
resistencia feroz a innovar. Si vamos por el camino de Gates estamos
construyendo la solucién, si vamos por el camino de la irresponsabilidad
empresarial, bastante transitado en América Latina, estamos contribuyendo a

agravar la situacion (Gates en Klinskberg, 2010).

La responsabilidad social no tiene que ver solamente como una forma de realizar
trabajos sociales o filantrépicos en la comunidad, sino se trata mas bien de una
estrategia de la organizacion, que junto a su gestién de negocios y reflejando sus
valores, debe ser tratada como un caso de negocios mas. Las empresas que
practican la responsabilidad social, obtienen otros beneficios tales como poder
contribuir con el medio ambiente, propiciar entornos saludables, contribuir con la
sostenibilidad de los recursos naturales, o preocuparse y ocuparse por la sociedad
y el medio ambiente es mas atractiva para los clientes, para los trabajadores y
para los inversionistas; razon por la cual, son mas competitivas y pueden obtener

mayores ganancias.

Es importante aclarar que los problemas por la inadecuada responsabilidad social
no es causa generada por una solo fuente, es decir, por la empresa, todos los
esferas de un Estado son igualmente responsables de sus males: las politicas
blandas, imprecisas e irresponsables de los gobiernos; gobernantes permisibles y
transigentes; los sistemas de corrupcién; la poca preocupacion e importancia
concedida en el tema por parte de entidades educativas; la ignorancia, la apatia, la
indolencia y falta de conocimiento sobre el tema por parte de empresarios y
actores del sector productivo y comercial; los bajos escripulos de muchos
empresarios y muchas personas que aun conociendo el tema y sus consecuencias

actuan de forma irresponsabile.
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5.3.1.2 Diagnéstico

Hoy por hoy, la RSE ha sido amparada bajo la premisa de ofrecer beneficios
econdémicos o de status mas que ser realmente un satisfactor de la probleméatica
social, incluso, ha dejando de lado su verdadero objetivo, “practicarse de manera
consciente y voluntaria”, interiorizando en las empresas y principalmente a los
empresarios la “consideracién” hacia la sociedad y el medio ambiente que los
rodea. Esto es a todas luces es una grave contrariedad, hace tiempo dejo de ser
solo un micro problema que solo involucraba a sus mas cercanos actores, ahora el
impacto de sus efectos se convirti6 en un problema macro social, que no solo
afecta a la empresa y sus grupos de interés, sino que la problematica transciende
a cada rincon de la sociedad, razén por la cual, el Trabajo Social tiene cabida en
esta problematica que implica a la sociedad, al medio ambiente y a la empresa

como generadora de estas dificultades.

Es por ello, que para actuar con la razén y la orientacion demandada para atender
el problema aun con minimas acciones es imperioso conocer paso a paso la
situacion problema que se va a abordar y para ello se requiere identificar el sujeto

de la accion, el problema que manifiesta y el contexto que lo rodea.

Regresando al caso del capitulo 5, el primer elemento importante por definir es el
Sujeto, reconocido como el restaurante “The Met” el cual ha manifestado el
interés por ser una empresa socialmente responsable, pero sobre todo porque sus
trabajadores y clientes adopten y promuevan la responsabilidad social como parte
de su cultura organizacional; ya que reconoce la ineludible necesidad de disefiar,
planear y ejecutar acciones estratégicas que le permitan contribuir al equilibrio

sustentable entre la sociedad, el medio ambiente y la empresa.

El segundo elemento a considerar es el Problema, representado como el parcial
desconocimiento del concepto de la Responsabilidad Social Empresarial, sus
lineamientos y sus beneficios, el escaso interés por parte de algunos trabajadores,
la desinformacién e inexperiencia de los clientes y la falta afinidad con los valores

de la empresa por parte de los empresarios, la indolencia por parte de los grupos
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de interés por mejorar su entorno, la desconfianza y la apatia por parte de los
empresarios imposibilita la adopcién, permanencia y éxito de cualquier estrategia

de responsabilidad social empresarial que se aspire a construir.

Las probleméticas detectadas dentro del restaurante “The Met” fueron divididas en
areas especificas, tales como: derechos humanos, practicas laborales,
condiciones de trabajo y seguridad social, dialogo social, salud y seguridad
ocupacional, desarrollo humano y medio ambiente. Estas se determinaron
gracias al trabajo de campo realizado, ademas de incluir la observaciéon
participante, fotografias y la aplicacion de encuestas y entrevistas a trabajadores,
clientes y empresarios de la empresa que permitieron identificar, seleccionar y

reforzar las areas de oportunidad para la intervencién del Trabajo Social.
Derechos humanos

e Los trabajadores laboran en espacios reducidos donde estan propensos a
situaciones de riesgo y hacinamiento.

e La linea de mando (empresarios, gerente, supervisor) demuestra poca
empatia sobre las relaciones familiares, la cultura, la educacion, la salud o
la seguridad de sus trabajadores.

e El restaurante carece de accesos o mobiliario disponible, para personas
discapacitadas o con diferentes necesidades.

e Los trabajadores de nuevo ingreso en cualquier area, son excluidos y
discriminados por los de mayor antigiiedad.

e La diversidad cultural es extensa, pocas veces respetada o valorada, y
existe discriminacién por parte de los altos mandos.

e La identidad esta devaluada, existen dos grupos los que estan
completamente de acuerdo con las politicas de la empresa y los que se

oponen.
Practicas laborales

e La relaci6bn laboral en el restaurante “The Met” ha demostrado no

encontrarse en los mejores términos ya que los derechos laborales de cada
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empleado segun su puesto se respetan, no siendo asi con las obligaciones,
estas se encuentran confusas y en la mayoria de los casos, los
trabajadores consideran que sobrepasan las actividades enumeradas en la
descripcion de su puesto. En otros casos existe favoritismo, siendo mas
notable con las empleadas ya que para algunas, sus atribuciones al interior
del restaurante exceden a las del puesto designado, generando
controversias y creando division e inconformidad entre los trabajadores.

La capacitacion a un nuevo integrante de la empresa, requiere practica y
supervision, son constantes las inconformidades de los clientes al ser
atendidos por el personal en capacitacion.

Los trabajadores cuentan con habilidades y capacidades que van mas alla
de las requeridas en sus puestos y que no son aprovechadas y reconocidas

debidamente.

Condiciones de trabajo y seguridad social

En este rubro, el restaurante ha promovido a algunos trabajadores,
otorgando reconocimiento a sus labores. En cuestion de salarios muestra
disparidad en las percepciones, aunque los cargos, las responsabilidades,
el nimero de actividades y de horas de trabajo sean similares, existe
diferencia entre cuanto gana una mesera y cuanto gana un mesero.

Los espacios para el descanso y los alimentos de los trabajadores son

reducidos, con escaso mobiliario e incobmodos.

Dialogo social

“The Met”, ha manifestado una serie de conflictos internos que entorpecen
de manera sustancial su operacion. Las evidencias que respaldan esta
aseveracion se basan en las entrevistas realizadas directamente al
personal, donde se pudo comprobar la inconformidad que muestran los
trabajadores al no sentirse tomados en cuenta ni laboral ni personalmente.

Los intereses en comun entre trabajadores, empresarios y clientes no son

compatibles en algunas ocasiones. El socio y el cliente priorizan su
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necesidad-satisfaccion, y a veces se sacrifica la dignidad y autoestima del
empleado.

Los conflictos entre los clientes y los trabajadores, tienen el sello de “El
cliente siempre tiene la razon”, la negociacion y la asertividad son
sustituidas por la sumision, la aceptacion de la culpa y el silencio.

Los favores y permisos son condicionados por simpatias, actividades extra
laborares, calidad en el trabajo, aspecto y género.

La comunicacion es mala, algunos trabajadores estan desinformados sobre
aspectos importantes de la empresa, se afirman o niegan cosas sin tener
certeza; hay chismes, quejas, y mucho informacién que se altera o se

omite.

Salud y seguridad ocupacional

El clima laboral ha perjudicado la salud fisica y emocional de algunos
trabajadores, mostrando sintomas de frustracion, conformismo vy
pesimismo, asi como problemas estomacales, agotamiento, dolores de
cabeza, hasta ausentismo.

Existe una latente predisposicion de los trabajadores a desarrollar
adicciones al alcohol, cigarro y algunas drogas.

La afluencia de clientes, el espacio reducido, los insuficientes materiales de
trabajo (menus, loza, condimentos, etc.) inexperiencia y poca capacitacion,
provoca estrés, conflictos y discusiones constantes entre clientes y
personal.

La capacitacion sobre proteccion civil, primeros auxilios, o situaciones de

riesgo, no es contemplada por los empresarios.

Desarrollo humano

El restaurante recibe invitaciones para participar en eventos sociales y
formativos dirigidos a las diferentes areas, la asistente del gerente es la
encargada de hacer que la informacion se transmita. Siendo muy pocas las

respuestas o las muestras de interés para participar, ya que la decisiones
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se encuentran supeditadas al costo de la actividad, el interés de los
empresarios, y la cantidad de personal.

e Los trabajadores de cada area, requieren ser constantemente capacitados y
evaluados acerca de temas de interés no solo para la empresa, sino
también para su desarrollo personal y profesional.

e Se requiere un trato cercano y de confianza entre trabajadores, clientes y
empresarios. Existe desgano, desconfianza, y desinterés por parte de estos

grupos.
Medio ambiente

e La empresa utiliza articulos desechables de unicel, desconoce el uso de
productos biodegradables y sustentables en sus pedidos para llevar.

e Las acciones de cuidado de agua y luz se reducen a anuncios pegados en
las paredes.

e La educacién ambiental solo se considera con relacibn en aspectos

laborales, las cuestiones culturales o civicas se omiten.

Finalmente se considerara el Contexto, entendido como la dinamica social que
vivimos ya sea denominada postmodernidad o globalizacion, misma que ha
desencadenado una serie de retos para el trabajador (a) social y su ejercicio

profesional.

Estos retos son transdisciplinarios, demandan ser atendidos mas alld de la
tradicional intervencion social individual, es necesario que el trabajador (a) social
sea capaz de disefiar estrategias de intervencion que tengan una mirada mas
amplia, mas integral, que incluya de ser necesario, la participacion de otros

profesionales que cubran otros aspectos especificos.
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5.3.1.3 Problema de intervencion

La intervencion del Trabajo Social parte de un diagnostico acerca de la unidad de
trabajo o situacion problema. Llegar a la conclusion diagndstica implica haber
realizado una investigacion que proporciona la informacidn necesaria para
estructurar la propuesta de intervencion (Tello, 2010). Sin un diagnostico integral
seria imposible poder construir una estrategia de intervencion, es el punto medular
a través del cual, el trabajador (a) social puede distinguir donde puede encontrar
oportunidad (espacio) para intervenir en cual, puede incidir y desde ahi comenzar

su transformacion.

Es una realidad que hoy por hoy las empresas actian de forma deshumanizada
con las personas y el medio ambiente no es importante para ellas, o que
representa un verdadero valor de importancia son los beneficios econémicos y
politicos que pueden obtener con sus procesos, han dejando de lado el bien
comun. Es asi, como se puede ilustrar en la figura 8 la caracterizacion de la
situacion problema que se ha venido desarrollando gracias a la apatia de las

empresas entorno a los temas sociales.

Figura 8. Caracterizacion de la Situacion Problema

PROBLEMA
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SIN PARTICIPACION VOLUNTARIA,
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DELA
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SUJETO CONTEXTO

Elaboracidn propia con base en Tello
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Como ya se menciono con anterioridad la problematica es una tematica actual y
de relevancia social que involucra a la sociedad, a las empresas, los trabajadores,
los clientes y los empresarios como los sujetos sociales, y a la problematica como
la falta de interés, de consideracion, de ética y de participacion voluntaria por ser
una empresa con RSE; esto enmarcado en el contexto de la globalizacion, el
individualismo, la falta de valores y la crisis econdmica. Este fenbmeno, es una
latente bomba social ya que de no ser abordada seriamente los dafios climaticos,
sociales, fisicos, econdémicos y politicos, asi como manifestaciones graves del
malestar social seran incalculables. Con base en esa problematica generalizada y
respondiendo al interés del restaurante “The Met”, se plantea que la estrategia de
intervencion dependera de si la empresa decide participar en la restauracién de
una sana y armonica relacién entre la sociedad, el medio ambiente y la empresa
asumiendo la RSE como parte de sus procesos. Se propone sustentar la
intervencion del trabajador (a) social con base en la cultura organizacional de la
empresa, la ética social y la participacion de sus trabajadores, clientes y
empresarios.

Para lo cual, es necesario plasmar el Proceso de cambio y este se suscita con
base en la cultura organizacional de la empresa, la ética social y la participacion
de sus grupos de interés (clientes, trabajadores y empresarios). Es a través de su
mision, vision, ética, valores y normas coOmo es posible planear, disefiar, ejecutar y
evaluar estrategias de responsabilidad social empresarial que contribuya al
progreso social, que procure incrementar la sostenibilidad ambiental, que participe
en contener el cambio climatico, favorezcan el involucramiento de los empresarios
con las acciones de RSE. Aunado a lo anterior, se puede agregar un aumento
considerable en el status del restaurante, el cual, al mostrar constancia, seriedad y
compromiso en las estrategias implementadas proyecta interés y respeto por la
sociedad en la que esta inmersa y a la que le corresponde retribuir de manera
justa conforme a sus necesidades.

Pero intentemos responder esta interrogante ¢por qué las empresas se ven
impulsadas a emprender iniciativas sociales?, una de las respuestas obvias es

gue actualmente la economia global se ha habituado a que las acciones sociales
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se conviertan en herramientas estratégicas de negocio. La razén de ser de la
empresa no debe centrarse solo en resolver las necesidades de los sectores
menos atendidos, sin embargo, es ineludible que conciban la idea de generar valor

social. A lo anterior, se puede agregar:

* Porque ser socialmente responsable implica la obligacion inherente y
voluntaria de ser transparente con la sociedad.

* Porque con el simple hecho de adoptar y trasmitir la RSE, la empresa ya
hace un bien a la sociedad y al medio ambiente, pues da un ejemplo y
anima a otras organizaciones a ser responsables.

* Porque la empresa socialmente responsable demuestra como cumple con
acciones los compromisos que ha adquirido con su entorno.

* Porque logra que los grupos de interés de la empresa se impliquen,
apliquen y se vuelvan corresponsables de estas acciones, generando en su
interior orgullo y mayor sentido de pertenencia.

* Porque la comunicacion de la Responsabilidad Social Empresarial
contribuye a la mejora de la imagen de la empresa y ayuda a generar

confianza.

Es posible entonces estructurar propuestas con perspectivas sociales que
beneficien a la sociedad, al medio ambiente y a la empresa de manera
equilibrada. Como parte de la estrategia de intervencion es necesario incluir la

pregunta de intervencién acerca de la problemética sefialada.
Pregunta de intervencion:

¢, Como puede contribuir el restaurante “The Met” en regenerar las deterioradas
dinamicas entre la sociedad y la empresa con base en la cultura de la
organizacion, la ética social, la participaciéon y la implementacion de estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial entre sus grupos de interés?

1. Con la aplicacion de la estrategia de intervencion de Responsabilidad

Social Empresarial, basado en la cultura organizacional del restaurante ¢ es
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posible que los trabajadores, clientes y empresarios acepten la
consideracion inherente y voluntaria de ser socialmente responsables?

2. ¢Como se unifican la cultura organizacional, la ética social y la participacion
de los trabajadores, los clientes y los empresarios del restaurante “The Met”

con los principios de la Responsabilidad Social Empresarial?

Si plantearamos las posibles respuestas a estas incognitas, es posible visualizar
dos escenarios, uno ideal y otro factible.

En un escenario ideal, al encontrarse sana y fortalecida la cultura organizacional
y la ética social del restaurante “The Met”, es posible que los trabajadores, clientes
y empresarios se interesen, adopten, practiquen, respeten, cumplan y promuevan
los principios basicos de la Responsabilidad Social Empresarial, llevdndolos mas
alld de simples acciones sociales promovidas por la empresa, reflejaria el interés,

el compromiso y el respeto por renovar su entorno social.

Un escenario factible, seria donde los empresarios del restaurante “The Met”
sensibilicen a todos los integrantes de su plantilla laboral y a sus clientes acerca
de la importancia de la conocer, identificar, respetar, aplicar y adoptar acciones
gue les permitan relacionarse armoniosamente con su entorno y ser parte de una
empresa socialmente responsable que se preocupa por conservar una sociedad

mejor.

Los actores sociales involucrados en esta estrategia son: los trabajadores,
clientes y empresarios del restaurante “The Met’, que como se menciono
previamente son parte de los grupos de interés de la empresa. Entre los puntos de
oportunidad (punto en cual puede incidir el trabajador (a) social con su
intervencién) se pudo detectar que a partir de los valores semejantes y
compartidos de los miembros de la empresa se identifica como puede iniciarse
esta oportunidad, ya que estas mismas semejanzas haran posible el seguimiento
de las normas y la admision voluntaria de las politicas laborales. La

implementacion de la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial, proveera
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una nueva vision acerca de como desempefiar las actividades de cada puesto,
pero sobre todo, de como se pueden generar beneficios sociales a bajo costo. La
cultura organizacional, la ética social, y la participacién, incorporadas a la RSE
fortaleceran las relaciones entre la sociedad y la empresa, proporcionando
mayores beneficios a la sociedad y al medio ambiente, un mejor servicio a sus
clientes, un mejor trato a sus trabajadores. Pero esta idea, requiere un proceso

gue defina el camino a seguir para lograr la construccion conceptual del cambio.

5.4 Construccion conceptual del cambio

Partiendo de lo anterior, las aspiraciones de esta propuesta de intervencion es que
a través de la sensibilizacion, la confianza, la informacion, la capacitacion, la
educacion, la cultura, la inteligencia emocional, la aceptacion de los valores, la
ética y la voluntad social, los trabajadores, clientes y empresarios conjuguen un
solo sistema con una consideracién voluntaria y equilibrada de la RSE. Que se
relacione directa y proporcionalmente con la sociedad y el medio ambiente en el
gue esta inserta con sus objetivos y metas, y que se responsabilice por fortalecer y
engrosar este fundamental lazo social. A continuacidén se ejemplifica esta idea en

la figura 9:
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Figura 9. Construccion Conceptual del Cambio
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La construccion conceptual del cambio permitira realizar paulatinas y significativas
modificaciones en las acciones que viniera desarrollando la empresa, y que no
fueran fundamentadas bajo los principios béasicos de la RSE. La meta que se
pretende alcanzar con este cambio, es la consolidacién de no solo una empresa
socialmente responsable, sino de una empresa que pueda denominarse con:
Responsabilidad Socioempresarial Etica. Siendo estd comprendida como una
responsabilidad de amplia dimension, que va mas alla de la simple voluntad o de
la consideracion hacia la sociedad, esta empresa se informa, participa, disefia,
planea, se involucra y decide las mejores opciones para su personal, sus clientes
el medio ambiente y la sociedad en conjunto. El cambio no llega solo, requiere una

estructura metodologia que lo sustente y lo haga posible.
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5.5 Estructura metodoldgica

Al tener definido el objeto de intervencién de trabajo social se da paso a la
estructura metodoldgica, esta consiste en describir el proceso que se sigue a lo
largo del trabajo plasmado por el trabajador (a) social y consiste en las acciones a
realizar para lograr el cambio deseado; esta contara con la sensibilizacién de las
necesidades sociales, confianza, educacién en normas, capacitacion en RSE y su
legislacion internacional, reaprendiendo habitos, desarrollo de habilidades
interpersonales, la cultura, la negociacién y el manejo de conflictos y la inteligencia

emocional, como se puede observar a continuacion:
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Sensibilizacion de las necesidades sociales

Implica sensibilizar al empresario y a la empresa para que reflexione e interiorice
un cambio en su actitud ante las problematicas sociales que acontecen en su
contexto y que repercuten de manera simbidtica. Haciéndola consciente y
responsable de sus actos para que consolide su actuacion comprometida con la

sociedad.
Confianza

Requerimiento operacional clave para que la sociedad no se vea abocada al caos

o al miedo, retardando e incluso paralizando la capacidad de decision a todo nivel.
Educacion en normas sociales (moral, social y juridica)

La empresa en correspondencia con las situaciones a las que se enfrente, la
valoracion que realice de las mismas y en relacion con su sistema de valores,
toma una decision fundamentada y reflexiva que exalte su condicion humana.
Significa que el empresario conozca sus valores, la jerarquizacion de los mismos y
actle en consecuencia ya sea moral, social o juridicamente con un rango de

flexibilidad valorativa.
Capacitacion en RSE y su legislacion internacional

Proporcionar a la empresa recursos humanos calificados y dindmicos en términos
de conocimientos, habilidades, aptitudes y actitudes para una empresa con RSE
informada, interiorizada y considerada que promulgue por un mayor bienestar

social.
Reaprendiendo habitos

Identificar, conocer y analizar las ventajas y desventajas de los habitos producidos
y reproducidos en la empresa reflejados en la conducta de los trabajadores y que

pueden ser reproducidos en otros contextos.
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Desarrollo de habilidades interpersonales

Se proporcionaran herramientas que permitan a los trabajadores conocer y
desarrollar las habilidades interpersonales que poseen para poder mejorar sus

relaciones sociales dentro y fuera de su espacio laboral.
La cultura dentro de la empresa: simbolos y signos en comun

Se incorporaran valores fundamentales que sean identificados y transmitidos por
empresarios y trabajadores, asi como a todos los interesados en tener algun tipo
de trato con la empresa, estos valores pueden ser de tres clases verbales,

materiales y conductuales.

Verbales son: mitos, historias, lenguajes, nhombres y términos, leyendas, slogans,

bromas, anécdotas, rumores.

Materiales son: logos, productos, decoracion de paredes, premios vy

reconocimientos, fistoles y gafetes, banderas, simbolos de estatus, y

Conductuales son: ceremonias, ritos y rituales, comidas, descansos, reuniones,

maneras de vestir, uso del lenguaje y articulos visuales.
Negociacion y manejo de conflictos

Brindara herramientas Utiles para realizar negociaciones exitosas y sobre todo
para darle un sentido positivo y constructivo al manejo de conflictos, tanto en el
espacio laboral como en cualquiera de sus contextos favoreciendo el desarrollo de
habilidades propositivas que les permitan lograr sus objetivos y al mismo tiempo
mantener una buena relacion con colegas, familiares, jefes, clientes, proveedores

y el publico en general.
Inteligencia emocional

Identificara las fortalezas y las areas de oportunidad para el desarrollo de la
inteligencia emocional de todo el personal y los beneficios de su aplicacién en la

vida cotidiana.
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Constantemente las empresas diseflan e implementan acciones y estrategias de
RSE para producir un impacto social positivo en su entorno que beneficie a sus
MAas cercanos grupos de interés, pero esto no siempre ocurre. Es un error comun
que las organizaciones decidan planear estas acciones a corto plazo y en
consecuencia no se produce un beneficio directo y efectivo como se tenia
planeado. Lamentablemente las acciones que las empresas han venido
desarrollando se han focalizado Unicamente en sectores desfavorecidos o en
estrategias asistencialistas que no tienen una supervision adecuada ni mucho
menos continuidad en el proceso. No es negativo que se desarrollen acciones de
RSE puntuales pero si no se investiga, diagnostica y problematiza, seguramente

no se cumplird el objetivo fijado.

Un ejemplo de este tipo de situaciones habituales es cuando una empresa decide
plantar 20 arboles en un camellén. La empresa esta realizando una accion social
que involucra a los trabajadores, al medio ambiente y la comunidad. Pero
transcurren 6 meses y COomo no se superviso ni se dio continuidad en este periodo,
la mayoria de los 20 arboles plantados estaran secos o débiles por falta de los
cuidados necesarios, por lo que la empresa no generd ningun impacto positivo en
la comunidad como esperaba. Entonces esta accion de RSE es percibida por la
comunidad como una estrategia publicitaria o de marketing, no de responsabilidad
social empresarial por lo que contrario a lo esperado resulta perjudicial para la
comunidad que ahora tendra que lidiar el problema de arboles secos o enfermos

que pueden caer en cualquier momento ocasionando dafos o accidentes.

Si la empresa decide como parte de su politica de RSE plantar 20 arboles, estos
arboles deben permanecer en buen estado y cuidados, en el lugar donde se les
coloco y si alguno se seca se debe reemplazar por otro. Establecer quién y como
se aseguraran que los ejemplares este ahi por afios para que produzca un
impacto positivo en la sociedad. Cuando se disefian las acciones de RSE se debe
incluirse el control y verificacion a largo plazo de las acciones, luego de su

implementacion si queremos que mantener la confianza y respeto de la sociedad.
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De esta forma es posible demostrar la solidez de las acciones de RSE de la
empresa que luego se difunden en un reporte social. Si alguno de los grupos de
interés lee en el reporte que se plantaron 20 arboles en tal camellén y las
personas van y observan que solo 2 arboles siguen de pie, no ser& consistente ni
valorada esta accion de RSE. Mantener en el tiempo acciones de RSE
demuestran una politica seria por parte de la empresa y esta debe ser facilmente
contrastada con la realidad. Si no se diseflan correctamente las estrategias de
RSE es probable que muchas no produzcan un impacto social positivo como se
espera que ocurra. Solo se logra un verdadero cambio social positivo en una
comunidad cuando las empresas realizan acciones de responsabilidad social
empresaria a largo o corto plazo, manteniendo su presencia en el tiempo en el
lugar donde se realizé la accién. Porque si luego de concluir la misma, no se
establece ninguna comunicacion es una accion asistencialista que no le aportara
ningun beneficio a la sociedad o al medio ambiente ya que seguramente
fracasara. Las empresas deben buscar relacionarse en forma regular con sus
grupos de interés para poder lograr verdaderas acciones de RSE que mejoren el

medio ambiente y a las personas.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Después de revisar los enfoques de la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), los significados que de la RSE en la sociedad, asi como la insercion del
Trabajo Social dentro del campo de la RSE, y realizar un estudio de caso,
Empresa “The Met”. México D.F. Se plantea como producto la estrategia de
intervencion para Trabajo Social en la empresa “The Met” con un enfoque en la

Responsabilidad Social Empresarial, llegando a las siguientes conclusiones:

El incorporar la responsabilidad social en cada aspecto de la empresa implica

compromiso y comprension en todos los niveles de la organizacion.

Los primeros pasos estaran dirigidos a comprender los beneficios de la
responsabilidad social para la empresa y a reforzar esfuerzos para que sus
dirigentes y trabajadores, comprendan a fondo las implicaciones substanciales

de la responsabilidad social empresarial.

Algunos empresarios, trabajadores y clientes estan mas interesados y
dispuestos que otros a tomar acciones respecto a la adopcion de la

responsabilidad social.

Es necesario crear una cultura de responsabilidad social dentro de la empresa
que impulse relaciones sociales de responsabilidad socioempresarial ética, que
podria llevar un largo tiempo, pero proceder sistematicamente y trabajar a partir
de la ética, los valores y culturas existentes dentro de la organizacion, permitira
ser constantes y consistentes en la consolidacion de una empresa socialmente

responsable.

Del estudio de caso, los supuestos formulados al inicio de la investigacion, son
visualizados de la siguiente manera, Los empresarios del restaurante “The
Met”, consideran que la Responsabilidad Social Empresarial que posee su
empresa, se fundamenta en la afirmacion de que ellos satisfacen las
necesidades de sus clientes, pues sus productos son de excelente calidad,
tienen precios accesibles, ofrecen un buen servicio con personal capacitado y

cumplen con todas las especificaciones de ley que requiere una empresa en su
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ramo. Ademas de que las relaciones obrero/patronales, procuran
compensaciones mayores a las establecidas por la ley del trabajo. Y sumado a
esto, mantiene algunas practicas de responsabilidad social. Esta percepcion es
comprobada con la observacion participante y los diferentes instrumentos de
recoleccion de informacion, los empresarios consideran que cumplen con los
principios basicos de la responsabilidad social, al cubrir las necesidades de sus

clientes y trabajadores.

Por otra parte, el supuesto que plantea que los trabajadores del restaurante
“The Met”, relacionan la Responsabilidad Social Empresarial, con mejores
sueldos, mayores prestaciones, el sentirse escuchados y tomados en cuenta
por sus directivos. Logrando asi una identidad y sentido de pertenencia hacia
su empresa. No se comprobd, ya que los trabajadores toman en consideracion
las necesidades de los clientes y de la sociedad en general, como parte
importante de constituirse como una empresa socialmente responsable.
Ademas de no contar con un clima laboral que permita el sano desarrollo de
sus actividades diarias, ni la oportunidad de capacitarse en temas de interés

personal o profesional.

Por ultimo, el supuesto hipotético que indicaba que los clientes de “The Met”,
suponen que la Responsabilidad Social Empresarial debe responder a la
satisfaccion sus necesidades en cuestion de calidad, precio y servicio.
Buscando se dé una importancia significativa a su opinién, en cuanto a
situaciones que tengan que ver con quejas, sugerencias o felicitaciones
promuevan la eficacia del restaurant. Solo se cumplié parcialmente, ya que en
el trabajo de campo se demostré que los clientes tienen la percepcién de que la
satisfaccion de necesidades en cuestion de calidad, precio y servicio, tienen
una relacion parcial con acciones de responsabilidad social empresarial. En
este caso, los encuestados y entrevistados coinciden en que la responsabilidad
social empresarial, va mas alla de la satisfaccion de los clientes, y ésta engloba
las equilibradas, sanas y armoénicas relaciones que se dan con los
trabajadores, la sociedad y el medio ambiente. En otras palabras, son los
clientes el grupo de interés que posee mayor informacion, acerca de los
fundamentos basicos de la responsabilidad social empresarial, razén por la

cual, pueden y deben patrticipar en las estrategias de responsabilidad social
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gue el trabajador (a) social disefie y promueva, para la conformacién de una

empresa socialmente responsable.

El objetivo general de construir una estrategia de intervenciéon desde el trabajo
social que impulse relaciones sociales con responsabilidad socioempresarial
ética, utilizando como fundamento la Responsabilidad Social Empresarial, fue
logrado, ya que también se disefio la propuesta de un perfil profesional y de las
funciones especificas para el trabajador (a) social en el area de la

responsabilidad social empresarial.

Para las empresas mexicanas es importante y relevante incluir dentro de sus
actividades una perspectiva de RSE, y el perfil profesional requerido para
desarrollar este trabajo es, por su amplia vision de la satisfaccion de las
necesidades sociales de diferentes grupos y de ser trabajadas de forma
simultdnea, es el del Trabajador (a) social. En consecuencia, la intervencion del
trabajador (a) social estara supeditada a la especializacién de su perfil, si bien
es cierto que las funciones que habia venido desempefiando en el campo
empresarial son muy extensas, éstas carecian de la perspectiva de la RSE y
sus principios basicos. El trabajador (a) social que preste sus servicios en
cualquier organizacion, sin importar su el campo de actividad, que desee
mejorar la empresa al transformarla en socialmente responsable, se debera
comprometer en capacitarse y actualizarse constantemente acerca de las
disposiciones internacionales y locales mas actuales que promuevan la
responsabilidad social empresarial. Aunado a esto, las funciones que se
desarrollen dentro de la empresa tendran siempre en consideracion el impacto

gue generen en el medio ambiente y la sociedad.

Las facilidades que pueden consolidar la intervencién del trabajador (a) social
se encuentran sefialadas en el tercer capitulo, estas son: la caridad, definida
como el “hacer por amor a Dios” las acciones eran consideradas como parte de
la iglesia efectuadas por samaritanos de “buen corazén”, el contexto de
compasion en el cual desarrollaban sus acciones tanto la RSE como el
trabajador (a) social, asi como la filantropia y las acciones de bienestar laboral
fueron cuestionadas en el mismo periodo y con argumentos parecidos que
proclamaba por el fin del asistencialismo.
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Tomando en consideracion estos elementos, se fundamenta que la propuesta
que se crea para la empresa “The Met”, se adopte y promueva la RSE a través
de su cultura organizacional, la ética social y la participacion de todos sus
trabajadores, clientes y empresarios. La cultura organizacional es un elemento
fundamental en cualquier empresa que traspasa e influye todas y cada una de
sus areas, es preponderante que la responsabilidad social sea incorporada
dentro de la visién de empresa, de una u otra manera, ya que es una asunto
inaplazable, porque la sociedad y el medio ambiente lo demandan. La
empresa, cualquiera que sea, esta involucrada intrinsecamente con el entorno,
pero se ha olvidado de fortalecer su relacién con la sociedad, y la sociedad ha
caido en un estado de individualismo y consumismo voraz, recordemos a
Bauman que afirma “hemos olvidado el amor, la amistad, los sentimientos, el
trabajo bien hecho”, en otras palabras se ha perdido el arte de las relaciones
sociales. Estos lazos, se han diluido, no existe un verdadero interés que no sea
el consumismo desenfrenado y la acumulacion del capital como resultado. El
espiritu de servicio ha desaparecido ahora todo es rapido, pre-hecho, no hay

lugar para preocuparse, mucho menos para ocuparse unos de otros.

Es tiempo de recrear los vinculos empresa-sociedad-medioambiente, y la RSE
puede ser la herramienta que permita tomar decisiones que argumenten la
necesidad de reavivar y fortificar la relacibn empresa-sociedad-medio
ambiente, dando el equilibro tan esperado entre estas tres esferas. Si el
trabajador (a) social se compromete con esta nueva manera de hacer negocios
gue es la RSE, se puede aprovechar cada oportunidad disponible para su
intervencion, y asi poder lograr regenerar las relaciones sociales, entre todos

los actores involucrados.

La propuesta puede ser complementada y enriquecida con distintas estrategias
gue involucren a diferentes actores sociales, desde diferentes perspectivas,
incluida, la “Teoria de los Campos de Bourdieu” referida en el cuarto capitulo y
gue permite dirigir la mirada hacia nuevos espacios de intervencion y a su vez
puedan ser dirigidas hacia otros grupos de interés de la empresa, ya sean
proveedores, competidores, comunidad cercana, organizaciones no
gubernamentales o la sociedad en general. Cada estrategia requiere un

diagnostico de la situacion que comprende a la empresa, el grupo de interés
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seleccionado, el objetivo deseado y las practicas de responsabilidad social que

a la fecha se involucran dentro de la organizacion.
Recomendaciones

Para que la intervencion sea eficiente, sea cual sea el grupo seleccionado, los
trabajadores sociales, utilizaremos las herramientas tedrico-metodologicas para
construir las estrategias de intervencion social, orientadas a lograr el bienestar
social de la poblacion. Esto implica necesariamente una observacion
permanente sobre la relacién entre las personas, la sociedad y los diversos
grupos sociales con los que interactian, asi como entre las instituciones
publicas y privadas (empresas) incluidas. Estableciendo el cambio social
propuesto por Tello, es importante resaltar, que para que este pueda realizarse,
es necesario que la intervenciéon del trabajador (a) social concrete un proceso
de cambio intencional, sélido, profundo e integrado con la teoria que le dara
sustento. La intervencién requiere conocimiento de la situacién-problema, de la
construccion conceptual del cambio deseado y del disefio de una estrategia de
intervencién, que una vez ejecutada, sea estandarizada y validada. Para que
posteriormente se pueda replicar, en cuyo caso estaremos hablando de un

modelo de intervencion.

Es trascendental considerar la incursion en temas innovadores y de mayor
impacto social que permita trabajar de manera conjunta no solo con la
poblacion, sino en este caso en particular con los trabajadores, los clientes y
los empresarios de la empresa; ya que al promover rupturas en las dinamicas

sociales preestablecidas, son participes del cambio social.

Para que el cambio social prospere, es necesario incluir perspectivas no
previstas, inexploradas, incluso hasta atrevidas, que ofrezcan verdaderas
posibilidades de formular creativas e innovadoras estrategias de solucion que
favorezcan la intervencion social, la participaciéon y la corresponsabilidad entre

las personas, generando como fin Gltimo el ansiado cambio social.

Resulta indispensable que los trabajadores sociales conozcan, se especialicen
y se involucren en las diferentes probleméaticas que han ido evolucionando a la

par de sociedad, analizando los efectos sociales que genera la globalizacion y
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su imparable crisis econdmica en la que estan inmersos. Y no basta solo con
conocer, es imperativo que cualquier profesional de las Ciencias Sociales se
informe, se actualice y se involucre con los constantes problemas sociales que
aquejan al mundo, para asi poder plantear desde su disciplina, las creativas e

innovadoras alternativas de solucion que tanto necesita la sociedad y su medio.

Deben ser capaces de liderar y organizar un cambio o transformacion de la
ciudadania por muy pequefia que esta sea, hacia un mejorado modelo de
consumo Yy de bienestar, basado en el colectivismo, en el espiritu emprendedor
y en el desarrollo sostenible y sustentable, y no en el individualismo, el
conformismo y el consumismo desmedido que rige el modelo econdmico
actual. Si bien, esta propuesta de intervencion se genero desde el trabajo
social y tiene como objetivo fortalecer la relacién entre la empresa y la
sociedad, este es solo un primer acercamiento con la responsabilidad social
empresarial, queda mucho camino por recorrer, y son diversas las posibilidades
en las que se puede integrar la responsabilidad socioempresarial ética. No todo
esta dicho, ni escrito, la sociedad es dindAmica y cambiante, por lo tanto, la
solucién que se pueda plantear hoy, no asegura la solucion de la probleméatica

del manana.

En otras palabras, corresponde vigilar y velar porque la Responsabilidad Social
Empresarial se convierta en una realidad en México, actuar es imperativo en el
campo de la Responsabilidad Social Empresarial independientemente de la
profesion que lo proponga, el cambio debe ser de inmediato, tomando siempre

en consideracion el mayor impacto social que se pueda generar.

Puede ser a veces dificil, saber como aplicar las reglas generales a las
situaciones particulares a que se hace frente en la intervencion del trabajador
(a) social, es por ello, que antes de disefiar una estrategia de intervencion con
una perspectiva de RSE, seria conveniente describir con precision el perfil y las
condiciones que el trabajador (a) social debe reunir al realizar sus funciones, ya
que lo orientaran y lo ayudardn en su practica cotidiana. Esto permitird que
tanto la empresa, sus grupos de interés y la sociedad misma determinen donde

se manifiesta el mas minimo cambio social.
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Cabe sefialar que la estrategia propuesta fue disefiada con base en el
diagnostico a una empresa dedicada a la prestacion de servicios (restaurante),
esta empresa fue selecciona principalmente por su interés en conocer y
adoptar estrategias de RSE en todos sus niveles y sus grupos de interés;
ademas de tener caracteristicas relevantes para la investigacion como son: el
tipo de giro de la empresa, los trabajadores y su cultura, y el tipo de cliente.
Estos tres grupos tienen diferencias notables en cuanto a su capital cultural,
capital econémico y capital social, como ya se desarrollo en el cuarto capitulo;
cabe resaltar que la Responsabilidad Social Empresarial es un campo donde
es ineludible poseer diferentes capitales para poder implementarla de manera

sustentable, en otras palabras de manera eficaz.

La propuesta descrita en el quinto capitulo, aplica para empresas publicas o
privadas pero esta situacion no exime a las universidades, a sus académicos y
administrativos en general de la incursion de alguna materia en su plan de
estudios que promulguen por la Responsabilidad Social Empresarial desde la
perspectiva de su profesion o disciplina; es desde la academia donde la ideas
innovadoras y creativas surgen, y este caso no debe ser la excepcion, hay

mucho por crear y compartir solo falta comenzar .
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Glosario

Para la mejor comprension de esta investigacion, se aplican los siguientes

términos y definiciones.
Altruista

Implica en la mayoria de los casos actuar en favor de un otro aun cuando el
resultado de esa accién puede ser perjudicial o dafiina para quien la llevo a

cabo.
AccountAbility

Organizacion no gubernamental, internacional y multisectorial dedicada a
mejorar los lugares de trabajo y comunidades, mediante el desarrollo y

aplicacién de las normas de responsabilidad social
Accountable

Reconocimiento, asuncion de responsabilidad y actitud transparente sobre los
impactos de las politicas, decisiones, acciones, productos y desempefio

asociado a una organizacion.

Bienes publicos

Bienes que satisfacen necesidades publicas o colectivas.
Calidad de vida

Se utiliza para determinar el nivel de ingresos y de comodidades que una
persona, un grupo familiar o una comunidad poseen en un momento y espacio

especificos.
Capital social

Implica la sociabilidad de un grupo humano, con los aspectos que permiten la

colaboracién y su uso.
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Caridad

Sentimiento o actitud que impulsa a interesarse por las demas personas y a

querer ayudarlas, especialmente a las mas necesitadas.
Cliente

Organizacion o miembro individual del pablico general, que compra propiedad,

productos o servicios para propdésitos comerciales, privados o publicos.
Consumidor

Miembro individual del publico general que compra o utiliza propiedad,

productos o servicios para propositos privados.
Competitividad

Rivalidad o competencia intensa para conseguir un fin.
Comportamiento ético

Comportamiento acorde con los principios de correcta o buena conducta
aceptados en el contexto de una situacion determinada y que es coherente con

la normativa internacional de comportamiento.
Convencion de las Naciones Unidas Contra la Corrupcion

Convencion introduce un conjunto cabal de normas, medidas y reglamentos
gue pueden aplicar, todos los paises para reforzar sus regimenes juridicos y
reglamentarios destinados a la lucha contra la corrupcion. En ella se pide que
adopten medidas preventivas y que tipifiquen las formas de corrupcion mas
frecuentes tanto en el sector publico como en el privado. Ademas, se da un
paso decisivo al exigir a los Estados Miembros, que devuelvan los bienes

procedentes de la corrupcion al pais al que fueron robados.
Cultura dominante

Expresa los valores centrales que comparten la mayoria de los miembros de la

organizacién. Es esta vision amplia de la cultura la que le da a la organizacion
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su personalidad distintiva y es transmitida a los empleados por medio de

simbolos materiales, historias y anécdotas.
Cultura organizacional

Conjunto integrado de objetivos y medidas, acordados por los fundadores o

altos ejecutivos.
Declaracion de la Organizacion Internacional del Trabajo

Compromete a los Estados Miembros a respetar y promover los principios y
derechos comprendidos en cuatro categorias, hayan o no ratificado los
convenios pertinentes. Estas categorias son: la libertad de asociacion y la
libertad sindical y el reconocimiento efectivo del derecho de negociacion
colectiva, la eliminacién del trabajo forzoso u obligatorio, la aboliciéon del trabajo

infantil y la eliminacién de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion.
Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo

Tiene el objetivo de establecer una alianza mundial nueva y equitativa
mediante la creacion de nuevos niveles de cooperaciéon entre los Estados, los
sectores claves de las sociedades y las personas; Procurando alcanzar
acuerdos internacionales en los que se respeten los intereses de todos y se
proteja la integridad del sistema ambiental y de desarrollo mundial;

Reconociendo la naturaleza integral de la Tierra.
Declaracion Universal de los Derechos Humanos

Supone el primer reconocimiento universal de que los derechos basicos y las
libertades fundamentales son inherentes a todos los seres humanos,
inalienables y aplicables en igual medida a todas las personas, y que todos y
cada uno de nosotros hemos nacido libres y con igualdad de dignidad y de
derechos. Independientemente de nuestra nacionalidad, lugar de residencia,
género, origen nacional o étnico, color de piel, religion, idioma o cualquier otra
condicion, el 10 de diciembre de 1948 la comunidad internacional se

comprometié a defender la dignidad y la justicia para todos los seres humanos.
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Demanda social

Carencia o desproporcién existente entre el estado de las relaciones sociales
en un momento dado y el estado de la produccién; constituye el signo de que

las relaciones sociales deben ser transformadas perpetuamente.
Desarrollo sostenible

Desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias

necesidades.

Directrices

Aquello que marca las condiciones en que se genera algo.
Discursos sociales

Refleja el conjunto de ideas, opiniones, creencias y expectativas que tiene la

sociedad en su conjunto con respecto ha determinado tema.
Empleado

Individuo que mantiene una relacion reconocida como “relacion de empleo” en

la legislacion o préactica nacional.
Empresa

Agente econOmico que constituye uno de los pilares fundamentales de la
actividad economica. Asi, las funciones sociales que cumple de forma general
en la economia son: coordinar, dirigir y controlar el proceso de produccion;
crear y aumentar la utilidad de los bienes; crear empleo y generar riqueza;

impulsar innovaciones y anticipar el producto social.
Estado benefactor

El Estado, tal como lo dice su nombre, se hace cargo de los servicios y
derechos de una gran parte de la poblacién considerada humilde o

empobrecida.
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Estrategia de responsabilidad social

Programa, actividad o conjunto de actividades, dedicados expresamente a

cumplir un objetivo particular relacionado con la responsabilidad social.
Etica empresarial

Conjunto de principios y normas bajo las cuales se rigen las actividades que

desempeiia una empresa.
Etica social

Se refiere a la manera como se maneja una persona en sociedad y con las
personas y culturas con quienes interacciona a través de la vida. Si bien la
ética social tiene como base la moral individual, la ética social se centra mas en
el comportamiento apropiado de las personas como un todo, mas que un

comportamiento individual.
Filantropia corporativa

Se basa en las contribuciones que provienen del sector empresarial,
especificamente de las ganancias corporativas que se utilizan para apoyar al
sector civil y sin fines de lucro. Estas donaciones pueden venir directamente de
las compafias en si 0 de las fundaciones privadas establecidas y patrocinadas

por ellas.
Globalizacion

Fenomeno inevitable en la historia humana que ha acercado el mundo a través
del intercambio de bienes y productos, informacion, conocimientos y cultura. En
las ultimas décadas, esta integracion mundial ha cobrado velocidad de forma
espectacular debido a los avances sin precedentes en la tecnologia, las

comunicaciones, la ciencia, el transporte y la industria.
Gobernanza de la organizacién

Sistema por el cual, una organizacion toma e implementa decisiones con el fin

de lograr sus objetivos.
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Grupos de interés

Todos aquellos grupos que se ven afectados directa o indirectamente por el
desarrollo de la actividad empresarial, y por lo tanto, también tienen la

capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de éstas.
Impacto

Cambio positivo 0 negativo que se genera en la sociedad, la economia o el
medio ambiente, producido, en su totalidad o parcialmente, como consecuencia

de las decisiones y actividades pasadas y presentes de una organizacion.
Indicadores

Herramienta para medir impactos, para puntualizar resultados, también para
realizar retroalimentacién y revision. El uso de indicadores, forma parte de un
sistema de control que incluye también un sistema de evaluacién y medicion de

los resultados.
Insumos

Se utiliza para hacer referencia a todos aquellos implementos que sirven para
un determinado fin y que se pueden denominar como materias primas,

especificamente Utiles para diferentes actividades y procesos.
Libre mercado

Sistemaen el que elpreciode losbieneso servicioses acordado por
consentimiento entre los vendedores y los compradores mediante las leyes de

la oferta y la demanda.
Macroética

Se refiere a las decisiones con amplias implicaciones para un gran segmento

de la sociedad.
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Memorias

Las memorias o el informe de RSE, es una expresion manifiesta de
transparencia por parte de la empresa, siendo esta regularmente anual. Se
trata de publicar y difundir las politicas y actividades de RSE que una empresa

u organizacion esta llevando a cabo.
Microética

Se refiere a las decisiones de operaciones diarias con un impacto social
limitado.

Monopolio

Existe cuando una persona en particular o una empresa tienen suficiente
control sobre un producto o servicio en particular para determinar de manera

significativa las condiciones en que otras personas tendran acceso a ella.
Necesidades sociales

Estas son las necesidades que surgen del individuo y son compartidas por toda

la sociedad.
Normativa internacional de comportamiento

Expectativas de comportamiento organizacional socialmente responsable,
derivadas del derecho internacional consuetudinario, principios de derecho
internacional generalmente aceptados o0 acuerdos intergubernamentales
reconocidos de manera universal (incluyen tratados y convenciones. Estan

dirigidos principalmente a los Estados).
Organizacién

Entidad o grupo de personas e instalaciones con responsabilidades,

autoridades y relaciones establecidas y objetivos identificables.
Partes interesadas

Individuo o grupo que tiene interés en cualquier decision o actividad de la

organizacion.
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Principio

Base fundamental para la toma de decisiones o para determinar un

comportamiento.
Privatizar

Convertir o hacer pasar una empresa, un bien o una actividad del sector

publico al sector privado.
Producto

Articulo o sustancia que se ofrece para la venta y comercializacion o es parte

de un servicio entregado por una organizacion.
Pyme

Pequefia y mediana empresa.

Rendicion de cuentas

Condicién de responder por decisiones o actividades ante los 6rganos de
gobierno de la organizacién, autoridades competentes y, mas ampliamente,

ante sus partes interesadas.
Rentabilidad

Relacion existente entre los beneficios que proporcionan una determinada

operacion o cosay la inversion o el esfuerzo que se ha hecho.
Responsabilidad social

Responsabilidad de una organizacion ante los impactos que sus decisiones y
actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un
comportamiento ético y transparente que contribuya al desarrollo sostenible,
incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad. Toma en consideracion las
expectativas de las partes interesadas. Cumple con la legislacién aplicable y es
coherente con la normatividad internacional de comportamiento y esta

integrada en toda la organizacion y se lleva a la practica en sus relaciones.
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Responsabilidad Social Empresarial

La adopcion ética y voluntaria por parte de las empresas publicas o privadas de
las probleméticas sociales y medioambientales, derivadas de cualquiera de sus
operaciones. Concibiendo sus practicas de una manera sostenible v,

sustentable en la busqueda de maximo equilibrio social
Sector primario

Incluye todas las actividades donde los recursos naturales se aprovechan tal
como se obtienen de la naturaleza, ya sea para alimento o para generar

materias primas
Sector secundario

Se caracteriza por el uso predominante de maquinaria y de procesos cada vez
mas automatizados para transformar las materias primas que se obtienen del
sector primario. Incluye las fabricas, talleres y laboratorios de todos los tipos de
industrias. De acuerdo a lo que producen, sus grandes divisiones son:

construccion, industria manufacturera y electricidad, gas y agua.
Sector terciario

En el sector terciario de la economia no se producen bienes materiales; se
reciben los productos elaborados en el sector secundario para su venta;
también nos ofrece la oportunidad de aprovechar algun recurso sin llegar a ser
duefios de él, como es el caso de los servicios. Asimismo, el sector terciario

incluye las comunicaciones y los transportes.

Servicio

Accidn de una organizacion para satisfacer una demanda o necesidad.
Significacion

Dar significado.
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Sistema

Conjunto de partes interrelacionadas, que trabajan conjuntamente para lograr

un objetivo.
Sistema de indicadores

Un conjunto de valores disefiados para medir ciertas variables especificas,
para asi poder comprobar que una empresa llega a las metas sefialadas en su

estrategia.
Skateholders

Dentro del grupo de interés se encuentran los empleados, clientes,

proveedores, acreedores y la comunidad en la que esté inserta la empresa
Socialmente solidario

Describe la nocion de las redes productivas conformadas por miles de
unidades productivas pequefias de caracter comunitario pero de propiedad
social y autogestionaria que provoque un aumento en la produccion y hace

paréntesis de los tipos de empresas de autogestion y cooperacion.
Sostenibilidad

Caracteristica o estado segun el cual pueden satisfacerse las necesidades de
la poblacién actual y local sin comprometer la capacidad de generaciones

futuras o de poblaciones de otras regiones de satisfacer sus necesidades.
Sujetos de derechos

Representaban el derecho a un trabajo, a un salario y a un trato justo.
Tecnociencia

Concepto ampliamente usado en la comunidad interdisciplinaria de estudios de
ciencia y tecnologia para designar el contexto social y tecnoldgico de la ciencia.
La idea muestra un reconocimiento comun de que el conocimiento cientifico no
es so6lo un cadigo situado en la sociedad y la historia, sino que se sustenta y se

hace durable por redes materiales no humanas.
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TIC
Tecnologias de la informacién y la comunicacion.
Trabajador

Persona que desempefia un trabajo, ya sea un empleado o alguien que trabaja

por cuenta propia.
Triple Bottom Line

(Triple cuenta de resultados) y este consta de tres niveles: Nivel econdémico:
referido a los resultados, la sostenibilidad y la rentabilidad de su negocio y su
capital humano. Nivel social: El impacto de sus actividades en el ambiente y
como estd manejando sus emisiones y desechos. Nivel medioambiental:
Diversidad étnica y género, condiciones laborales y contribucion con la

comunidad, etc.

Glosario de abreviaturas

AA1000AS- Norma de Aseguramiento de Sostenibilidad
AA1000SES- Norma de Compromiso con los Grupos de Interés
ABNT- Asociacion Brasilefia de Normas Técnicas

CCC- Construccion Conceptual del Cambio

ENTS- Escuela Nacional de Trabajo Social

FSC- International Forest Stewardship Council

GRI- Global Reporting Initiative

IMNC- Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion
INEGI- Instituto Nacional de Geografia y Estadistica

IRSE- Instituto de Responsabilidad Social Empresarial de Ecuador

ISO 14000- Sistema de gestion ambiental
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ISO 26000- Norma que ofrece orientacion a los principios de RSE y su

integracion en todos los grupos de interés

ISO 9000- Estandar de calidad de sistemas de gestion

ISO- International Organization for Standardization

OCDE- Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
OIT- Organizacion Internacional del Trabajo

ONU- Organizacion de la Naciones Unidas

OSC- Organizaciones de la Sociedad Civil

PNUMA- Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente
PROFECO- Procuraduria Federal del Consumidor

RS- Responsabilidad Social

RSE- Responsabilidad Social Empresarial

SA 8000- Norma no totalmente certificable, enfocada en las condiciones de

trabajo

SAI- Social Accountability International

SGE 21- Promueve un sistema de gestion ética y socialmente responsable
SILATS- Semillero de Investigacion en Trabajo Social Laboral

SIS- Instituto Sueco de Normas
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Instrucciones: Lea cuidadosamente y anote dentro del inciso ( ) la respuesta que
considere mas adecuada. Es importante que ningun espacio quede en blanco ya que esto
invalida la pregunta.

Sexo: M( )F( ) Escolaridad: Edad:

1 ¢Ha escuchado hablar acerca de la Responsabilidad Social Empresarial?
( ) Si, donde ( ) No

2 A su parecer laresponsabilidad social empresarial es

( ) Que la empresa se responsabilice de manera voluntaria por sus acciones

( ) Mantener una buena imagen ante los empleados y clientes

( ) Contribuir con la sociedad y el medio ambiente
(

(

(

(

3

(

) Que la empresa realice acciones sociales
) Ayudar a la comunidad

) Todas las anteriores

) Otra, especifique

En su opinién, para que una empresa sea socialmente responsable deberia:

) Satisfacer las necesidades de sus clientes con productos de excelente calidad,
tener precios accesibles, ofrecer un buen servicio con personal capacitado y cumplir con
todas las especificaciones de ley que requiere una empresa en su ramo. Ademas de que
las relaciones obrero/patronales, procuren compensaciones mayores a las establecidas
por la ley del trabajo y mantener algunas préacticas de responsabilidad social
( ) Ofrecer mejores sueldos, mayores prestaciones, escuchar y tomar en cuenta a
sus empleados. Preocuparse por generar una identidad y sentido de pertenencia hacia su
empresa
( ) Responder a la satisfaccion las necesidades del cliente en cuestién de calidad,
precio y servicio. Buscando se dé una importancia significativa a su opinién, en cuanto a
situaciones que tengan que ver con quejas, sugerencias o felicitaciones promuevan la
eficacia

( ) Todas las anteriores
( ) Ninguna de las anteriores
( ) Otra, especifique

4. ¢;Considera que la responsabilidad social es un tema importante para el
servicio que ofrece su empresa?
( ) Si, por que

( ) No, por que

5. Considera que su empresa tiene un comportamiento de respeto por la
sociedad y el medio ambiente?
( ) Si ( ) No
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6. Su empresa satisface las necesidades del cliente en cuanto a responsabilidad
social, cuando: mencione 3

( ) Se responsabiliza de manera voluntaria por sus acciones

( ) Mantiene una buena imagen ante los empleados y clientes

( ) Contribuye con la sociedad y el medio ambiente

( ) Realiza acciones sociales en la comunidad

( ) Ofrece productos de calidad a precios justos

( ) Ofrece a sus empleados prestaciones mayores a las que establece la ley

( ) Cumple con la ley y esta al dia con sus impuestos

7. En su opinién, suna empresa que capacita a su personal es socialmente
responsable?
( ) Si, por que

( ) No, por que

8. En su opinidn, ¢(Una empresa que cumple con todas las especificaciones de
ley que le son requeridas es socialmente responsable?
( s ( ) No

9. Considera que en su empresa las practicas de responsabilidad social, se
identifican con: mencione 3

( ) Una empresa ética, respetuosa de la ley

( ) Una empresa solidaria con el medio ambiente y con la sociedad

( ) Satisface las necesidades de sus clientes en precio y calidad

( ) Tiene buenas relaciones obrero/patronales

( ) Elabora estrategias para fomentar el ahorro de energia y agua

( ) Una empresa que contribuye con su comunidad

( )Una empresa que se preocupa por su relacion con la sociedad y el medio ambiente
( ) Otras, especifique
10. A su juicio, ¢Cual es la principal razdn para que su empresa sea socialmente
responsable?

( ) Porque reporta beneficios econdmicos para las empresas

( ) Porgque es una forma de responder a las exigencias internacionales

( ) Porque es un asunto de principios, un deber ético

( ) Porque es la manera de responder a las demandas de la comunidad
( ) Para mejorar su imagen ante sus clientes

( ) Para integrarla a su cultura organizacional

( ) Para mejorar su relacién con la sociedad y el medio ambiente

( ) Otra, especifique
1

o]

(

(

(

(

1. ¢Hacia qué grupo de personas o ambito social considera que deberia
rientarse la responsabilidad social empresarial?

) Comunidad cercana

) Sociedad en general

) Empleados

) Clientes
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) Proveedores

) Medio ambiente

) Competidores

) Todos los anteriores
) Otro, especifique
Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables

13.

De las empresas anteriores, ¢(Qué puntos considera que deberia poner en

préactica esta empresa?(puede escoger mas de uno)

(

AN AN AN AN AN AN S

14.

) Dar mejores prestaciones y mayores sueldos a sus empleados
) No dafar la naturaleza, no contaminar

) Ayudar a la comunidad

) No aprovecharse de los clientes

) Respetar a la sociedad

) Reducir, reciclar y reusar

) Mantener una competencia leal con otras empresas

) Todas las anteriores

) Otro, especifique

¢, Qué necesita su empresa para aplicar o perfeccionar las préacticas de

responsabilidad social empresarial? Jerarquice de acuerdo al grado de importancia,
de mayor (5) amenor (1)

[ e L R e W N N

5.

) Toma de decisiones

) Capacitacién en estandares e indicadores de acuerdo a la realidad de mexicana

) Acceso a buenas practicas o experiencias replicables

) Asesoria directa en el tema de la Responsabilidad Social

) Informarse y conocer sobre la teméatica

) Trabajar en conjunto con sus empleados

) Mejorar sus recursos econémicos

) Incluir a sus grupos de interés (empleados, clientes, competencia, sociedad)
,Cree usted que las empresas deben publicar sus acciones de

responsabilidad social?

(

(

) Si, porque

) No, porque

iiGracias por su participacion!!
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Percepcion que tienen los socios del restaurant “The Met”, sobre la Responsabilidad Social Empresarial

SEXO EDAD ESCOLARIDAD
1.Masculino 34 Licenciatura
2.Masculino 44 Licenciatura

1. Ha escuchado acerca de la RSE

Si Donde
1.Socio X Palacio Real
2.S0cio X Radio
2. A su parecer la RSE es

Que la empresa se Mantener una Contribuir con la Que la
responsabilice de manera buenaimagen ante sociedad y el empresa
voluntaria por sus los empleados y medio ambiente realice
acciones clientes acciones
sociales
1.Socio
X
2.Socio
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RELACION

1. Socio

2. Socio

Ayudar ala
comunidad

No

Todas las
anteriores

Otra



3. Para que una empresa sea socialmente responsable deberia

1.Socio

2.So0cio

Satisfacer las necesidades de
sus clientes con productos
de excelente calidad, tener
precios accesibles, ofrecer
un buen  servicio con
personal capacitado y
cumplir con todas las
especificaciones de ley que
requiere una empresa en su
ramo. Ademas de que las
relaciones obrero/patronales,
procuren compensaciones
mayores a las establecidas
por la ley del trabajo vy
mantener algunas practicas
de responsabilidad social

Ofrecer mejores
sueldos, mayores

prestaciones

escuchar y tomar
en cuenta a sus

empleados.

Preocuparse por

generar una

identidad y sentido

de pertenenci

hacia su empresa

Responder a la
satisfaccion las
, necesidades del cliente
en cuestion de calidad,

precio y servicio.
Buscando se dé una
importancia

significativa a su
opinién, en cuanto a

a situaciones que tengan
que ver con quejas,
sugerencias o]

felicitaciones
promuevan la eficacia

Todas las  Ninguna
anteriores de las
anteriores

4. ¢;Considera que laresponsabilidad social es un tema importante para el servicio que ofrece su empresa?

1.Socio

2.Socio

Si

X

Porque

Nos enfocamos en el cliente

Para ayudar en la calidad, el cliente y el medio

ambiente
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No

Otra

Porque



5. ¢Considera que su empresa tiene un comportamiento de respeto por la sociedad y el medio ambiente?

Si No
1.Socio X
2.S0cio X

6. Su empresa satisface las necesidades del cliente en cuanto a responsabilidad social, cuando: mencione 3

Se Mantiene una Contribuye Realiza Ofrece Ofrece a sus
responsabiliza  buenaimagen con la acciones productos empleados
de manera ante los sociedad y el socialesen de calidad a prestaciones
voluntaria por empleados y medio la precios mayores a las
sus acciones clientes ambiente comunidad justos gue establece la
ley
1.Socio X X
2.Socio X X

7. ¢Una empresa que capacita a su personal es socialmente responsable?

Si Porque No
1.Socio X Ayuda a trabajar con mayor calidad
2.Socio X Para mejorar las practicas de higiene
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Cumple con
laley y esta
al dia con
sus
impuestos

X

Por que



8. ¢Una empresa que cumple con todas las especificaciones de ley que le son requeridas es socialmente responsable?

Si

1.Socio X

2.Socio

No

9. Considera que en su empresa las practicas de responsabilidad social, se identifican con: mencione 3

Una empresa Una Satisface las Tiene buenas Elabora Una
ética, empresa necesidades relaciones estrategias empresa
respetuosa solidaria de sus obrero/patronales para que
de laley con el clientes en fomentar el contribuye
medio precio y ahorro de con su
ambiente y calidad energiay comunidad
con la agua
sociedad
1.Socio X X X
2.Socio X X X
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Una
empresa
que se
preocupa
por su
relacién con
la sociedad
y el medio
ambiente

Otra



10. A su juicio ¢cual es la principal razén para que su empresa sea socialmente responsable?

Porque Porque es una Porque es Porque es la Para Para integrarla
reporta forma de un asunto manera de mejorar su a su cultura
beneficios responder a de responder a imagen organizacional
econdémicos  las exigencias principios, las demandas ante sus
para las internacionales un deber de la clientes
empresas ético comunidad
1.Socio X

2.Socio

Para mejorar su  Otra
relacién con la
sociedad y el

medio ambiente

11. ¢(Hacia qué grupo de personas 0 ambito social considera que deberia orientarse la responsabilidad social empresarial?,

puede mencionar mas de uno

Comunidad Sociedad Empleados Clientes Proveedores Medio Competidores
cercana en general ambiente
1.Socio X
2.Socio X
12. Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables
Empresa 1 Empresa 2
1.Socio Palacio Real Camino Real
2.Socio Bimbo Nestlé
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Todos los  Otro

anteriores



13. De las empresas anteriores, ¢Qué puntos considera que deberia poner en practica esta empresa?

Dar mejores  No dafarla Ayudar ala No Respetar Reducir, Mantener una Todaslas Otro
prestaciones naturaleza, comunidad aprovecharse ala reciclar competencia anteriores
y mayores no delos sociedad yreusar leal con otras
sueldos asus contaminar clientes empresas
empleados
1.Socio X
2.Socio X X

14. ¢ Qué necesita su empresa para aplicar o perfeccionar las practicas de responsabilidad social empresarial? Jerarquice

de acuerdo al grado de importancia, de mayor (5) a menor (1)

Tomade Capacitaciéon en Acceso a Asesoria directa en Informarse Trabajar en Mejorar sus Incluir a sus
decisiones estandares e buenas el temadela y conocer conjunto con recursos grupos de
indicadores de practicas o Responsabilidad sobre la sus econdémicos interés
acuerdo ala experiencias Social temética empleados (empleados,
realidad mexicana replicables clientes,
competencias,
proveedores,
sociedad)
1.Socio 2 4 3 1 5
2.So0cio 4 2 5 3 1

187



15. ¢ Cree usted gque las empresas deben publicar sus acciones de responsabilidad social?
Si Porque No Porque
1.Socio X Se podria malinterpretar
verdaderos motivos de
acciones
2.Socio X Para que los demas estén enterados de lo que estamos

haciendo
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Ins
considere mas adecuada. Es importante que ningln espacio quede en blanco ya que esto
invalida la pregunta.

Sexo: M( )F( ) Escolaridad: Edad:

16. ¢Haescuchado hablar acerca de la Responsabilidad Social Empresarial?
) Si, donde ( ) No

7. A su parecer laresponsabilidad social empresarial es:

) Que la empresa se responsabilice de manera voluntaria por sus acciones

) Mantener una buena imagen ante los empleados y clientes

) Contribuir con la sociedad y el medio ambiente

) Que la empresa realice acciones sociales

) Ayudar a la comunidad

) Todas las anteriores

En su opinidn, una empresa socialmente responsable deberia:

) Satisfacer las necesidades de sus clientes con productos de excelente calidad,
tener precios accesibles, ofrecer un buen servicio con personal capacitado y cumplir con
todas las especificaciones de ley que requiere una empresa en su ramo. Ademas de que
las relaciones obrero/patronales, procuren compensaciones mayores a las establecidas
por la ley del trabajo y mantener algunas practicas de responsabilidad social
( ) Ofrecer mejores sueldos, mayores prestaciones, escuchar y tomar en cuenta a
sus empleados. Preocuparse por generar una identidad y sentido de pertenencia hacia su
empresa
( ) Responder a la satisfaccion las necesidades del cliente en cuestién de calidad,
precio y servicio. Buscando se dé una importancia significativa a su opinién, en cuanto a
situaciones que tengan que ver con quejas, sugerencias o felicitaciones promuevan la
eficacia

(
17.
(
(
(
(
(
(
18.
(

( ) Todas las anteriores
( ) Ninguna de las anteriores
( ) Otra, especifique

19. ¢Hacia qué grupo de personas o ambito social considera que deberia
orientarse la responsabilidad social empresarial?

) Comunidad cercana

) Sociedad en general

) Empleados

) Clientes

) Proveedores

) Medio ambiente

) Competidores

e N N R N R )
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( ) Todos los anteriores
( ) Otro, especifique
20. ¢Considera que la responsabilidad social es un tema importante para el
servicio que ofrece su empresa?

( )sSi ( ) No

21. ;Considera que en su empresa se respeta a la sociedad y al medio
ambiente?

( ) Si, por que

( ) No, por que
22. En esta empresa satisfacen las necesidades de los empleados en cuanto a
responsabilidad social cuando: mencione 3

( ) Se responsabiliza de manera voluntaria por sus acciones

( ) Mantiene una buena imagen ante los empleados y clientes

( ) Contribuye con la sociedad y el medio ambiente

( ) Realiza acciones sociales en la comunidad
(
(
(
(

) Ofrece productos de calidad a precios justos
) Ofrece a sus empleados prestaciones mayores a las que establece la ley

) Cumple con la ley y esta al dia con sus impuestos
) Capacita a su personal en temas que contribuyan a su desarrollo

23. En su opinidn, ¢Una empresa que capacita constantemente a su personal es
socialmente responsable?
( ) Si, por que

( ) No, por que

9. ¢, Considera que en la empresa donde trabaja, la responsabilidad social se
manifiesta si se ofrecen mejores sueldos y mayores prestaciones a sus empleados?

( ) Si, por que

( ) No, por que

10. ¢sConsidera que en esta empresa, un ejemplo de responsabilidad social es
escuchar y tomar en cuenta las ideas de sus empleados?

( ) Si, por que

( ) No, por que

11. A su parecer en su empresa, se puede lograr ser responsable socialmente
si los empleados se identifican y se sienten parte de la compafia?

( ) Si, por que

( ) No, por que
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12. A su juicio, ¢Cual es la principal razén para que esta empresa sea
socialmente responsable?

) Porgue reporta beneficios econdémicos para las empresas

) Porque es una forma de responder a las exigencias internacionales

) Porque es un asunto de principios, un deber ético

) Porque es la manera de responder a las demandas de la comunidad

) Porque necesita vender una buena imagen ante sus clientes

) Porgque se preocupa por sus empleados

) Porque se preocupa por la sociedad y el medio ambiente

) Para mejorar su imagen ante sus clientes

) Para mejorar su relacién con la sociedad y el medio ambiente

) Otra, especifique
3. Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables

[ 1 T T N N e e

14. De las empresas anteriores, ¢Qué puntos considera que deberia poner en
practica esta empresa? (puede elegir mas de uno)

) Dar mejores prestaciones y mayores sueldos a sus empleados

) No dafar la naturaleza, no contaminar

) Ayudar a la comunidad

) No aprovecharse de los clientes

) Respetar a la sociedad

) Reducir, reciclar y reusar

) Mantener una competencia leal con otras empresas

) Todas las anteriores

) Otro, especifique
5. ¢, Qué necesita su empresa para aplicar o perfeccionar las préacticas de
responsabilidad social empresarial? Jerarquice de acuerdo al grado de importancia,
de mayor (5) amenor (1)
) Toma de decisiones
) Capacitacién en estandares e indicadores de acuerdo a la realidad de mexicana
) Acceso a buenas practicas o experiencias replicables
) Asesoria directa en el tema de la Responsabilidad Social
) Informarse y conocer e sobre la teméatica
) Otra, especifique

6. ¢En caso de que esta empresa requiriera su participacién para realizar
practicas de responsabilidad social empresarial, aceptaria?

[ e N 1 R T W W N N

[ e N e

( ) Si, por que

( ) No, por que

iiGracias por su participacion!!
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Percepcion que tienen los empleados del restaurant “ The Met”, sobre la Responsabilidad Social Empresarial

SEXO EDAD ESCOLARIDAD RELACION
1.Femenino 30 Carrera técnica Almacenista
2.Femenino 18 Bachillerato Cocinera
3.Femenino 42 Primaria Cocinera
4.Masculino 30 Preparatoria Lavaloza
5.Femenino 49 Secundaria Cajera
6.Femenino 25 Secundaria Cocinera
7.Femenino 26 Preparatoria Recepcionista
8.Femenino 30 Licenciatura Asistente de gerencia
9.Masculino 25 Preparatoria Mesero
10.Femenino 24 Licenciatura Cocinera
11.Masculino 26 Bachillerato Mesero
12.Femenino 53 Primaria Bar
13.Femenino 38 Secundaria Lavaloza
14.Masculino 23 Secundaria Mesero
15.Masculino 37 Secundaria Capitdn de meseros
16.Femenino 27 Preparatoria Mesero
17.Femenino 48 Primaria Limpieza
18.Femenino 23 Secundaria Panaderia
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1. ¢Ha escuchado hablar acerca de la Responsabilidad Social Empresarial?

Si

Donde

1.Almacenista

X

Textos informativos

2.Cocinera

3.Cocinera

4.Lavaloza

5.Cajera

6.Cocinera

X[ X| X| X| X

7.Recepcionista

8.Asistente de gerencia

Textos informativos

9.Mesero

Con comparnieros de trabajo

10.Cocinera

11.Mesero

12.Bar

13.Lavaloza

x| X| X| X

14.Mesero

En mi trabajo

15.Capitan de meseros

16.Mesero

En mi trabajo

17.Limpieza

18.Panaderia
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2. A su parecer la responsabilidad social empresarial es:

Que la empresa se Mantener una buen | Contribuir con Que la
responsabilice_ de aimagen ante los la sqciedao! y el empresa Avudar a la Todas las
manera volu.ntarla por emp_leados y medio ambiente reallce cgmunidad anteriores Otra
sus acciones clientes acciones
sociales
1.Almacenista X
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4. Lavaloza X
5.Cajera X
6.Cocinera X
7.Recepcionista X
8.Asistente X
de gerencia
9.Mesero X
10.Cocinera X
11.Mesero X
12.Bar X
13.Lavaloza X
14.Mesero X
15.Capitan X
de meseros
16.Mesero X
17.Limpieza X
18.Panaderia X
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3. En su opinion, una empresa socialmente responsable deberia:

Satisfacer las necesidades de sus
clientes con productos de
excelente calidad, tener precios
accesibles, ofrecer un buen

Ofrecer
sueldos,
prestaciones,
escuchar y tomar en

mejores
mayores

Responder a la
satisfaccién y necesidades
del cliente en cuestion de
calidad, precio y servicio.

servicio con personal capacitado y | cuenta a sus | Buscando se dé una
cumplir con todas las | empleados. importancia significativa a Ninguna
especificaciones de ley que | Preocuparse por | su opinién, en cuanto a | Todas las deglas Otra
requiere una empresa en su ramo. | generar una identidad | situaciones que tengan | anteriores anteriores
Ademés de que las relaciones |y sentido de | que ver con quejas,
obrero/patronales, procuren | pertenencia hacia su | sugerencias o]
compensaciones mayores a las | empresa felicitaciones que
establecidas por la ley del trabajo y promuevan la eficacia
mantener algunas practica de
responsabilidad social
1.Almacenista X
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4.Lavaloza X
5.Cajera X
6.Cocinera X
7.Recepcionista X
8.Asistente X
de gerencia
9.Mesero X
10.Cocinera X
11.Mesero X
12.Bar X
13.Lavaloza X
14 .Mesero X
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15.Capitan X

de meseros

16.Mesero X
17.Limpieza X

18.Panaderia

4. ¢Hacia qué grupo de personas o ambito social considera que deberia orientarse la responsabilidad social empresarial?

Comunidad Sociedad en Empleados | Clientes | Proveedores Me_d|o Competidores | Otra
cercana general ambiente
1.Almacenista X
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4.Lavaloza X
5.Cajera X X
6.Cocinera X
7.Recepcionista
8.Asistente X
de gerencia
9.Mesero X
10.Cocinera X
11.Mesero X
12.Bar X
13.Lavaloza X
14.Mesero X
15.Capitan X
de meseros
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16.Mesero X
17.Limpieza X
18.Panaderia X

5. ¢Considera que la responsabilidad social es un tema importante para el servicio que ofrece su empresa?

)

No

1.Almacenista

2.Cocinera

3.Cocinera

4.Lavaloza

5.Cajera

6.Cocinera

7.Recepcionista

8.Asistente de gerencia

9.Mesero

10.Cocinera

11.Mesero

12.Bar

13.Lavaloza

14.Mesero

15.Capitan de meseros

16.Mesero

17.Limpieza

18.Panaderia

X| X X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
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6. ¢ Considera que en su empresa se respeta a la sociedad y al medio ambiente?

Si Porque No Porque
1.Almacenista X Cumplimos con los lineamientos establecidos y se aneja un plus en cada
aspecto
2.Cocinera X *
3.Cocinera X *
4.Lavaloza X Separa la comida
5.Cajera X Separa la basura para evitar la contaminacion
6.Cocinera X No toman en cuenta mis opiniones
7.Recepcionista | X Trabajamos en unién
8.Asistente X | Serecicla, se evita el humo del cigarro, se capacita al trabajador y se da un
d . producto de calidad
e gerencia
9.Mesero X Se mantiene separa la basura organica e inorganica X No se cuida el agua
10.Cocinera X | Se tira mucha comida y no se separa
la basura
11.Mesero X No se realizan acciones sociales
12.Bar X |*
13.Lavaloza X No se separa la basura como debe
ser
14.Mesero X Por las normas y reglas de la empresa
15.Capitan
d X Por el reciclaje de basura
e meseros
16.Mesero X Por las regla que maneja
17.Limpieza X |*
18.Panaderia X Ofrece calidad
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7. En esta empresa satisfacen las necesidades de los empleados en cuanto a responsabilidad social cuando: mencione 3

Se Mantiene Contribuye Realiza Ofrece Ofrece a sus Cumple Capacitaasu
responsabiliza una buena conla acciones productos empleados conlaleyy | personal en
de manera imagen sociedad sociales en | de calidad | prestaciones esta al dia temas que
voluntaria por ante los y el medio la a precios mayores a las con sus contribuyan
Sus acciones empleados ambiente comunidad justos gue establece | impuestos asu
y clientes la ley desarrollo
1.Almacenista X X X
2.Cocinera X X X
3.Cocinera X X X
4 Lavaloza X X X
5.Cajera X
6.Cocinera X X X
7.Recepcionista X X X
8.Asistente X X X
de gerencia
9.Mesero X X X
10.Cocinera X X
11.Mesero X
12.Bar X X X X
13.Lavaloza X X X
14.Mesero X X
15.Capitan X X X
de meseros
16.Mesero X X X
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17.Limpieza X X X
18.Panaderia X X X
8. En su opinion, ¢Una empresa que capacita constantemente a su personal es socialmente responsable?
Si Porque No | Porque
1.Almacenista X | Se esta a la vanguardia
2.Cocinera X |*
3.Cocinera X |*
4.l avaloza X | Se preocupan por que aprendan
5.Cajera X | Se logra una mejor atencion al cliente
6.Cocinera X | Es lo que deben hacer en una empresa
7.Recepcionista X |*
8.Asistente de
gerencia X Contribuye a su desarrollo
9.Mesero X | Al estar mejor capacitado, brindamos un mejor servicio por pagos de la sociedad que acude a gastar
su dinero
10.Cocinera X | Todos deberian estar al tanto de las normas
11.Mesero X | Para dar un mejor servicio
12.Bar X | Ofrece un mejor servicio al cliente
13.Lavaloza X | Al momento de realizar las tareas encomendadas lo hacen correctamente
14.Mesero X | Se preocupa por el servicio
15.Capitan de
MESeros X | A diario hay innovacion en cuestién de servicio
16.Mesero X | Por su interés en tener personal bien capacitado
17.Limpieza X | Solo en parte
18.Panaderia X |*
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9. ¢Considera que en la empresa donde trabaja, la responsabilidad social se manifiesta si se ofrecen mejores sueldos y mayores
prestaciones a sus empleados?

Si Porque No Porque

1.Almacenista X | Se busca el bienestar del empleado con prestaciones superiores
2.Cocinera X |*
3.Cocinera X |*
4. Lavaloza X | Estan mejores
5.Cajera X | Es motivacion
6.Cocinera X |*
7.Recepcionista | X | Se preocupan por manifestarla
8.Asistente
d . X | Los sueldos se ajustan de acuerdo al salario diario

e gerencia
9.Mesero X | Ayudan a que la gente viva de mejor manera y con eso poder dar

rotacion al dinero obtenido, con micro empresarios

10.Cocinera X |*
11.Mesero X | Estaria fuera de las leyes
12.Bar X | Saldria de las normas establecidas ante la ley
13.Lavaloza X | Seria un motivo que nos impulsaria a ser mas responsables
14.Mesero X | Se trabaja con mas ganas
15.Capitan
d X | Faltaria poner en practica el trato digno

€ meseros
16.Mesero X | Es el sustento por el que todos trabajamos
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17.Limpieza

No lo hacen

18.Panaderia X | Es bienestar para los empleados

10. ¢ Considera que en esta empresa, un ejemplo de responsabilidad social es escuchar y tomar en cuenta las ideas de sus empleados?

Si Porque No Porque
1.Almacenista X | Para hacer una union y un uniforme equipo de trabajo
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4.Lavaloza X
5.Cajera X | Son los que estan mas cerca del cliente
6.Cocinera X | Asi sabremos mas de cada uno de ellos
7.Recepcionista X | Caminan juntos
8.Asistente de
gerencia X Es una forma de mejorar
9.Mesero X | Podemos a portar buenas ideas para mejorar el medio

ambiente
10.Cocinera X | Es parte de tener empleados
11.Mesero X | Crea un ambiente mas fraternal
12.Bar X | Daria mas importancia a sus empleados
13.Lavaloza X | Seria un buen ejemplo, siempre escuchar y obedecer
14.Mesero X | Para saber las necesidades de sus empleados
15.Capitan de meseros | X | Cada inquietud constructiva nos ayuda a mejorar
16.Mesero X | Por su interés
17.Limpieza X | Se nos toma en cuenta
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18.Panaderia X | Puede mejorar el ambiente laboral y el servicio

11. ¢ A su parecer en su empresa, se puede lograr ser responsable socialmente si los empleados se identifican y se sienten parte de la
compafiia?

Si Porque No | Porque
1.Almacenista X Tienen un crecimiento junto con la compaiiia
2.Cocinera X
3.Cocinera X *
4.l avaloza X *
5.Cajera X Se participa mas activamente
6.Cocinera X Asi tenemos mas confianza
7.Recepcionista | X Se unen
8.Asistente Porque al momento en que el empleado se hace parte de la empresa, cuida y hace mas productiva a la
de gerencia X misma
9.Mesero X Dar mejor atencion a la comunidad en general
10.Cocinera X Habria més confianza
11.Mesero X Crea mas confianza mutua
12.Bar X Seria mas equitativo
13.Lavaloza X Nos dan la confianza que uno espera del patrén
14.Mesero X Por la comunicacion
15.Capitan X Esta claro que un trabajo en equipo multiplica el resultado
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de meseros

16.Mesero X Por el lugar que les dan
17.Limpieza X Ayudamos
18.Panaderia X

12. A su juicio, ¢Cual es la principal razén para que esta empresa sea socialmente responsable?

Porque Porque es una | Porque es | Porquees | Porque | Porque se Porque Para Para
reporta forma de un asunto | lamanera | necesit | preocupa se mejorar | mejorar
beneficios responder a de de a por sus preocup su su
economico | las exigencias | principios | responder | vender | empleado aporla | imagen | relacion
s paralas internacionale | , un deber alas una s sociedad ante con la Otr
empresas s ético demandas | buena y el sus sociedad a
dela imagen medio cliente y el
comunida ante ambiente S medio
d sus ambient
clientes e
1.Almacenista X
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4.l avaloza X
5.Cajera X X
6.Cocinera X X
7.Recepcionist X
a
8.Asistente de X

gerencia
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9.Mesero

10.Cocinera

11.Mesero

12.Bar

13.Lavaloza

14.Mesero

15.Capitan de
meseros

16.Mesero

17.Limpieza

18.Panaderia

13. Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables

Empresa 1l Empresa 2
1.Almacenista Bimbo Nestlé
2.Cocinera * *
3.Cocinera * *

4. Lavaloza * *
5.Cajera Barrio tinto Casa del pastor
6.Cocinera * *
7.Recepcionista Boing Bimbo
8.Asistente de gerencia Bimbo Coca cola

9.Mesero

Comercial Mexicana

Precios bajos = sociedad. Bolsas organicas = medio ambiente

Bimbo = sociedad y medio ambiente

205




10.Cocinera

*

*

11.Mesero Bimbo Walmart
12.Bar Green Peace *
13.Lavaloza Comedor ejecutivo INBURSA *
14.Mesero Alcea Namshul
15.Capitan de meseros Bimbo Sabritas
16.Mesero Namshul Avellanos
17.Limpieza * *

18.Panaderia

Grupo Fisher

*

14. De las empresas anteriores, ¢Qué puntos considera que deberia poner en practica esta empresa? (puede elegir mas de uno)

Dar mejores No dafiar la | Ayudar ala No Respetar | Reducir, | Mantener una
prestaciones naturaleza, | comunidad | aprovecharse ala reciclar | competencia
. Todas las
y mayores no de los sociedad | yreusar | leal con otras . Otra
. . anteriores
sueldos alos | contaminar clientes empresas
empleados
1.Almacenista X
2.Cocinera X
3.Cocinera X
4.Lavaloza X
5.Cajera X X X
6.Cocinera X
7.Recepcionista X X X
8.Asistente de X X X
gerencia
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9.Mesero X X X X

10.Cocinera

11.Mesero X

12.Bar X X

13.Lavaloza X X

14.Mesero X Capacitar
al personal

de nuevo
ingreso

15.Capitan de X

meseros

16.Mesero X X

17.Limpieza X X X X X

18.Panaderia X

15. ¢ Qué necesita su empresa para aplicar o perfeccionar las préacticas de responsabilidad social empresarial? Jerarquice de acuerdo al
grado de importancia, de mayor (5) a menor (1)

Tomade Capacitacion en Acceso a buenas Asesoria directa en el Informarse y Otra
decisiones estandares e indicadores practica o temade la conocer sobre la
de acuerdo alarealidad experiencias Responsabilidad Social temética
mexicana replicables
1.Almacenista 2 1 3 5 4
2.Cocinera 2 3 1 5 5
3.Cocinera 2 3 1 5 4
4 Lavaloza 2 3 1 5 4
5.Cajera 5 4 3 1 2
6.Cocinera 3 4 5 2 1
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7.Recepcionista 2 1 3 4

8.Asistente 1 5 4 2

de gerencia

9.Mesero 3 2 1 4 5
10.Cocinera 4 3 5 2 1
11.Mesero 3 1 2 4 5
12.Bar 5 4 3 2 1
13.Lavaloza 5 4 3 2 1
14.Mesero 3 4 5 2 1
15.Capitan 4 5 3 2 1
de meseros

16.Mesero 3 4 5 2 1
17.Limpieza 1 2 3 4

18.Panaderia 2 3 1 5 4

16. ¢ En caso de que esta empresa requiriera su participacién para realizar practicas de responsabilidad social empresarial, aceptaria?

Si Porque No Porque
1.Almacenista X | Es un crecimiento bilateral
2.Cocinera X *
3.Cocinera X *
4.Lavaloza X *
5.Cajera X | Es bueno aprender
6.Cocinera X | Para saber un poco mas
7.Recepcionista X | Para aprender
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8.Asistente de gerencia | X | Porque asi me capacito y aprendo

9.Mesero X | Para mejora de la sociedad

10.Cocinera X | Es un deber ético y moral

11.Mesero X | Le da mas importancia al personal

12.Bar X | Para mejorar el ambiente de trabajo
13.Lavaloza X | Asi podriamos ver que tan responsable y eficaz es uno
14.Mesero X | Por participar por mi empresa

15.Capitan de meseros | X | Ayudara para tener mas logros en la empresa
16.Mesero X | Por participar por mi empresa

17.Limpieza *
18.Panaderia X *
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Instrucciones: Lea cuidadosamente y anote dentro del inciso ( ) la respuesta que
considere mas adecuada. Es importante que ningun espacio quede en blanco ya que esto
invalida la pregunta.

Sexo: M( )F( ) Escolaridad: Edad:

24. ¢Haescuchado hablar acerca de la Responsabilidad Social Empresarial?

( ) Si, donde ( ) No

25. A su parecer laresponsabilidad social empresarial es:

( ) Que la empresa se responsabilice de manera voluntaria por sus acciones
( ) Mantener una buena imagen ante los empleados y clientes

( ) Contribuir con la sociedad y el medio ambiente

( ) Que la empresa realice acciones sociales

( ) Ayudar a la comunidad

( ) Todas las anteriores

( ) No se

26. En su opinién, una empresa socialmente responsable deberia:

( ) Satisfacer las necesidades de sus clientes con productos de excelente calidad,

tener precios accesibles, ofrecer un buen servicio con personal capacitado y cumplir con
todas las especificaciones de ley que requiere una empresa en su ramo. Ademas de que
las relaciones obrero/patronales, procuren compensaciones mayores a las establecidas
por la ley del trabajo y mantener algunas practicas de responsabilidad social

( ) Ofrecer mejores sueldos, mayores prestaciones, escuchar y tomar en cuenta a
sus empleados. Preocuparse por generar una identidad y sentido de pertenencia hacia su
empresa

( ) Responder a la satisfaccion las necesidades del cliente en cuestién de calidad,
precio y servicio. Buscando se dé una importancia significativa a su opinidn, en cuanto a
situaciones que tengan que ver con quejas, sugerencias o felicitaciones promuevan la
eficacia

( ) Ninguna de las anteriores

( ) Otra, especifique
27. ¢Hacia qué grupo de personas o ambito social considera que deberia
orientarse la responsabilidad social empresarial?

( ) Comunidad cercana

) Sociedad en general

) Empleados

) Clientes

) Proveedores

) Medio ambiente

) Competidores

e N R R e
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( ) Todos los anteriores
( ) Otro, especifique
28. ¢Considera que la responsabilidad social es un tema importante para el
servicio que ofrecen en esta empresa?

( )Si ( ) No

29. ;Considera gque en esta empresa se respeta a la sociedad y al medio
ambiente?

( ) Si
( ) Algunas veces lo he considerado
( ) No

30. A su parecer en esta empresa satisfacen las necesidades del cliente en cuanto
a responsabilidad social cuando: mencione 3

( ) Se responsabiliza de manera voluntaria por sus acciones

( ) Mantiene una buena imagen ante los empleados y clientes

( ) Contribuye con la sociedad y el medio ambiente

( ) Realiza acciones sociales en la comunidad

( ) Ofrece productos de calidad a precios justos

( ) Ofrece a sus empleados prestaciones mayores a las que establece la ley

( ) Cumple con la ley y esta al dia con sus impuestos

31. En su opinidn, ¢Una empresa que se preocupa por los productos o servicios
que ofrece, es socialmente responsable?
( ) Si ( ) No

9. ¢Considera que en esta empresa la responsabilidad social se manifiesta por
que brinda mayor calidad y mejor precio en sus productos o servicios?

( ) Si ( ) No

17. ¢cConsidera que en esta empresa un ejemplo de responsabilidad social es
escuchar y tomar en cuenta las quejas y sugerencias de sus clientes?

(S ( ) No

18. A su parecer en esta empresa se puede lograr ser responsable socialmente
si se toman en consideracion las necesidades de calidad, precio y servicio de sus
clientes?

( ) Si, por que

( ) No, por que

19. A su juicio, ¢cudl es la principal razén para que una empresa sea
socialmente responsable?

( ) Porque reporta beneficios econdmicos para las empresas

( ) Porgque es una forma de responder a las exigencias internacionales
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) Porque es un asunto de principios, un deber ético

) Porque es la manera de responder a las demandas de la comunidad

) Para mejorar su imagen ante sus clientes

) Para mejorar su relacién con la sociedad y el medio ambiente

) Otra, especifique
0. Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables

N ™A/~

21. De las empresas anteriores, ¢(Qué puntos considera que deberia poner en
préactica esta empresa? (puede escoger mas de uno)

( ) Dar mejores prestaciones y mayores sueldos a sus empleados

) No dafar la naturaleza, no contaminar

) Ayudar a la comunidad

) No aprovecharse de los clientes

) Respetar a la sociedad

) Reducir, reciclar y reusar

) Mantener una competencia leal con otras empresas

) Todas las anteriores

( ) Otro, especifique
22. En su opinidon ¢Qué necesita esta empresa para aplicar o perfeccionar las
practicas de responsabilidad social empresarial? Jerarquice de acuerdo al grado de
importancia, de mayor (5) a menor (1)

N R R R R )

( ) Toma de decisiones

( ) Capacitacion en estandares e indicadores de acuerdo a la realidad de mexicana
( ) Acceso a buenas practicas o experiencias replicables

( ) Asesoria directa en el tema de la Responsabilidad Social

( ) Informarse y conocer e sobre la temética

( ) Otra, especifique

23. ¢En caso de que esta empresa requiriera su participacion para realizar
practicas de responsabilidad social empresarial, aceptaria?

( ) Es muy probable

( ) Si

( ) Necesitaria toda la informacién antes de decidir

( ) No

iiGracias por su participacion!!
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Percepcién que tienen los clientes del restaurant “The Met”, sobre la Responsabilidad Social Empresarial

SEXO

1.Femenino
2.Femenino
3.Femenino
4.Femenino
5.Femenino

6.Masculino

Muestra (6)

EDAD ESCOLARIDAD RELACION
36 Licenciatura Cliente
35 Licenciatura Cliente
36 Maestria Cliente
33 Licenciatura Cliente
38 Licenciatura Cliente
41 Licenciatura Cliente

1. (Ha escuchado hablar acerca de la Responsabilidad Social Empresarial?

1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Cliente
5.Cliente
6.Cliente

Si Donde No

Medios de comunicacién y diferentes empresas
Medios de comunicacion
En los medios de comunicacion

En mi trabajo (Metlife)

X X X X X

Academia
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2. A su parecer laresponsabilidad social empresarial es:

1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Clinte

5.Cliente
6.Cliente

Que la empresa

se
responsabilice
de manera
voluntaria por
Sus acciones
X

X

Mantener una
buena imagen

ante los
empleados y
clientes

Contribuir con

la sociedad y el
medio ambiente

X X X X
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Que la
empresa
realice Ayudar a Todas las
. la . Otra
acciones . anteriores
) comunidad
sociales
X X
X
X X
X X
X



3. En su opinion, una empresa socialmente responsable deberia:

1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Cliente
5.Cliente

Satisfacer las necesidades de sus
clientes con productos de excelente
calidad, tener precios accesibles,
ofrecer un buen servicio con personal
capacitado y cumplir con todas las
especificaciones de ley que requiere
una empresa en su ramo. Ademas de
gue las relaciones obrero/patronales,
procuren compensaciones mayores a
las establecidas por la ley del trabajo y
mantener algunas  préacticas de
responsabilidad social

Ofrecer
mejores
sueldos,
mayores
prestaciones,
escuchar vy
tomar en
cuenta a sus
empleados.
Preocuparse
por generar
una
identidad vy
sentido de
pertenencia
hacia su
empresa
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Responder a la satisfaccion
las necesidades del cliente

en cuestion de calidad,
precio y servicio. Buscando
se dé wuna importancia

significativa a su opinion, en
cuanto a situaciones que
tengan que ver con quejas,
sugerencias o felicitaciones
promuevan la eficacia

Ninguna
de las
anteriores

Otra



6.Cliente X

4. ¢Hacia qué grupo de personas o ambito social considera que deberia orientarse la responsabilidad social
empresarial?

Comunida Socieda Medio Todas otr
d cercana den Empleado Cliente Proveedore agmbient Competidore las a
general S S S e S anteriore

1.Client X °

e

2.Client X X X X X

e

3.Client X X

e

4.Client X X X X X

e

5.Client X X X

e

6.Client X

e
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5. ¢Considera que laresponsabilidad social es un tema importante para el servicio que ofrecen en esta empresa?
Si No
1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Cliente
5.Cliente
6.Cliente

X X X X X X

6. ¢ Considera que en esta empresa se respeta a la sociedad y al medio ambiente?

Si Algunas veces lo he considerado No
1.Cliente X
2.Cliente X
3.Cliente X
4.Cliente X
5.Cliente X
6.Cliente X
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7. A su parecer en esta empresa satisfacen las necesidades del cliente en cuanto a responsabilidad social
cuando: mencione 3

1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Cliente
5.Cliente
6.Cliente

Se Mantiene  Contribuye Realiza Ofrece Ofrece a sus
responsabiliza unabuena con la acciones productos empleados
de manera imagen sociedady sociales decalidad prestaciones
voluntaria por ante los el medio en la aprecios mayores alas
sus acciones empleados ambiente comunidad justos gue establece
y clientes la ley
X X X
X X
X X
X X
X X X
X X X

Cumple Otra
con laley
y esta al
dia con
sus

impuestos

X
X

8. En su opinién, ¢Una empresa que se preocupa por los productos o servicios que ofrece, es socialmente
responsable?

1.Cliente
2.Cliente
3.Cliente
4.Cliente

Si
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5.Cliente X
6.Cliente X

9. ¢Considera que en esta empresa la responsabilidad social se manifiesta por que brinda mayor calidad y mejor
precio en sus productos o servicios?

Si No
1.Cliente X
2.Cliente X
3.Cliente X
4.Cliente X
5.Cliente X
6.Cliente X

24. ¢Considera que en esta empresa un ejemplo de responsabilidad social es escuchar y tomar en cuenta las
guejas y sugerencias de sus clientes?

Si No
1.Cliente X
2.Cliente X
3.Cliente X
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4 Cliente X
5.Cliente X
6.Cliente X

11. (A su parecer en esta empresa se puede lograr ser responsable socialmente si se toman en consideracion las
necesidades de calidad, precio y servicio de sus clientes?

Si Porque No Porque
1.Cliente X
2.Cliente X Parcialmente, porgue la responsabilidad social va mas alla
3.Cliente X
4.Cliente X Porque debe comunicarlo
5.Cliente X
6.Cliente X Es un factor motor de la misma

12. A su juicio, ¢cudl es la principal razén para que una empresa sea socialmente responsable?

Por que reporta  Porque es una Porque es Porqueesla Para Para Otra
beneficios forma de un asunto manera de mejorar su mejorar
econdémicos para responder a de responder a imagen su
las empresas las exigencias  principios, las ante sus relacion
internacionales un deber demandas clientes con la
éticoy de la sociedad
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moral comunidad y el medio

ambiente

1.Cliente X
2.Cliente X
3.Cliente X X
4.Cliente X X
5.Cliente X
6.Cliente X
13. Mencione 2 empresas que usted considere socialmente responsables

Empresa 1 Empresa 2
1.Cliente Inditex Microsoft
2.Cliente Coca cola *
3.Cliente Volvo Pemod- Ricard
4 Cliente Coca cola Bimbo
5.Cliente Coser Walmart
6.Cliente Bimbo Gl

14. De las empresas anteriores, ¢Qué puntos considera que deberia poner en practica esta empresa? (puede

escoger mas de uno)

Dar mejores No dafar Ayudar No Respeta Reducir Mantener Todas
prestacione la ala aprovechars rala , una las
Sy mayores naturaleza comunida e de los socieda reciclar competenci anteriore
sueldos , O d clientes d y aleal con S
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1.Client
e
2.Client
e
3.Client
e
4.Client
e
5.Client
e
6.Client
e

a sus
empleados

contamina
r
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reusar

X

otras
empresas



15. En su opinién ¢Qué necesita esta empresa para aplicar o perfeccionar las préacticas de responsabilidad social
empresarial? Jerarquice de acuerdo al grado de importancia, de mayor (5) a menor (1)

Tomade Capacitaciéon en Acceso abuenas Asesoriadirectaenel Informarsey
decisiones estandares e practica o temade la conocer sobre
indicadores de experiencias Responsabilidad la tematica  Otra
acuerdo alarealidad replicables Social
mexicana

1.Cliente 3 4 1 5 2
2.Cliente 1 2 3 4 5
3.Cliente 5 4 1 2 3
4.Cliente 5 4 2 3 1
5.Cliente 5 4

6.Cliente 2 3 5 4 1

16. ¢En caso de que esta empresa requiriera su participacion para realizar practicas de responsabilidad social
empresarial, aceptaria?

Es muy

Si Necesitaria toda la informacion antes de decidir No
probable
1.Cliente X
2.Cliente X
3.Cliente X
4.Cliente X
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5.Cliente
6.Cliente X
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Guia de observacion

Objetivo: observar y describir si en la empresa se realizan acciones o estrategias
que respondan a los lineamientos de la Responsabilidad Social Empresarial. Con
el propdsito de contar con mayores elementos que permitan ser un complemento

gue contribuya con del diagnostico social de la empresa.

Datos generales

Nombre de la empresa
Domicilio
Antigledad
Horario de servicio al publico
Hora de inicio
Hora de término
Fecha
Nombre del observador

Caracteristicas Generales

El lugar donde se lleva a cabo la observacion es un espacio abierto, con ruido
luminoso, ventilado, visible al publico y en apariencia limpia, en el restaurante se

encuentran empleados, proveedores, clientes y miembros de la comunidad.
Circunstancias del observador:

El observador se situara como empleado de la empresa, realizando una
observacion participante, captando las imagenes, los simbolos, los signos y toda
la informacion posible entre los empleados, mandos superiores, proveedores,

comunidad y clientes en general. Se enfocara en observar aspectos diferentes y
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de interés; que guarden total relacion con la RSE y la manera en que la

informacion fortalezca el diagnéstico de la empresa.

DIMENSION ECONOMICA

Esta dimension incluye informacion financiera, salarios, beneficios, productividad
laboral, creacion de empleos, “outsourcing”, capacitacion y desarrollo del capital
humano, innovacién y tecnologia, entre otros. Se trata de obtener los mayores
beneficios, con precios razonables y productos o servicios de buena calidad,

generando con ellos bienestar y desarrollo.
Propietarios o Accionistas:

- Laorganizacién esta legalmente constituida y registrada

- El pago de impuestos se encuentran al corriente y en orden

- La organizacién prohibe todas las formas de corrupcion, incluyendo la
extorsion y el soborno

- Elabora Informes voluntarios e independientes sobre la actuacion de la
empresa en materia financiera

- Existe una retribucion equitativa entre la propiedad y los trabajadores

- La empresa esta ayudando a un desarrollo sostenible del entorno

- Existen normas escritas sobre la organizacion y gestion del gobierno de su
empresa

- Se divulgan las normas del gobierno de su empresa al resto de grupos de
interés

- Existen mecanismos de control y auditoria para el gobierno de su empresa
Practicas laborales:

- Cuentan con alguna medio para hacer llegar las quejas o sugerencias de
los empleados
- La politica salarial de la organizacién incluye el reconocimiento al

desemperio laboral de los trabajadores de todos los niveles
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- Se promueve la integracion social y laboral de las personas con

discapacidad mas alla del cumplimiento de la ley.
Publicidad:

- Claridad y veracidad en la informacion
- Imagenes en correlacion con el producto

- Publicidad engafosa o dafina

Capacitacion a los empleados

- Proteccion civil, Clientes y RSE
- Participacién y constancia

- Evolucién y seguimiento

- Promocion

- Motivacion para el desarrollo

Relacion con la empresa

- Informacion sobre productos y actividades de la empresa
- Comunicacion con superiores y clientes

- Conocimiento y asimilacion de los valores de la empresa
- ldentidad y pertenencia con la empresa

- Solucion de conflictos

- Derechos y obligaciones laborales

- Situacion laboral

- Politicas de la empresa

- Ascensos y despidos

- Valores

Practicas justas
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Mantiene una sana comunicacion con sus partes interesadas (beneficiarios,
donantes, proveedores, comunidad, etc

Evita y aclara la informacion engafiosa o ficticia acerca de sus servicios
Cuenta con un area o numero telefénico para atencion a beneficiarios

La organizacion mantiene algun tipo participacion en asociaciones, camaras
o confederaciones buscando aplicar practicas de Responsabilidad Social

La organizacién promueve la competencia leal

Se fomentan formas de comunicacion y de relacion con los competidores

DIMENSION SOCIAL

Esta dimension involucra los impactos hacia lo interno de la empresa con sus

colaboradores, y hacia lo externo con las familias de los mismos, la comunidad y

la sociedad en general. En esta dimension se intenta generar salud y seguridad

en el puesto de trabajo, baja rotacion de personal, cumplimientos los derechos y

condiciones laborales y de derechos humanos.

Relaciones sociales

Patron sociométrico (relaciones entre empleados)
Familiares

Sindicales

Comunitarias (vecinos)

Laborales (competencia)

Institucionales

Cultura

Ha definido la organizacion su misién y vision y la ha difundido entre todos
los grupos de interés

La organizacion posee un codigo de ética, orienta y asesora a los
empleados con regularidad y promueve revisiones periodicas del cédigo
Los valores de la organizacion estan documentados y divulgados de forma

clara y transparente a todos los grupos de interés de la empresa
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- La direccion de la empresa demuestra compromiso con los valores de la
organizacion

- Existen procesos sistematicos de formacion y divulgacion de valores tanto
para los empleados como para los asociados externos

- Realiza analisis previo de campafias publicitarias para verificar que estén

alineadas con los valores éticos de la empresa

- La organizacion sigue una politica sobre el cuidado del medio ambiente
- La organizacion practica el reciclado o la reutilizacion de residuos
- La organizacion promueve acciones para disminuir el consumo de energia

eléctrica y el ahorro de agua

- ldentifica y declara sus valores y principios

- Comportamiento ético

- Fomento y cumplimiento de normas

- Prevencion y resolucion de conflictos

- Mecanismos de supervision de comportamiento ético
- Respeto acerca del medio ambiente y los animales

- ldentificar riesgos de soborno, corrupcion y extorsion

- Transparencia

Empleados

- Extiende el debate a los empleados y a los interesados directos
dependiendo del tema en cuestion

- Posee normas escritas que prohiben y prevén medidas disciplinarias contra
practicas discriminatorias entre los empleados

- Mantiene actividades sistematicas de desarrollo y capacitacion procurando

el perfeccionamiento continuo de sus empleados
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Va mas alla de las obligaciones legales y

Procura alcanzar o superar los patrones de excelencia en salud, seguridad
y condiciones de trabajo en su sector

Desarrolla campafias periddicas de concienciacion

Ofrece acceso a informaciones relevantes y realiza encuestas sobre el
clima organizacional para medir el nivel de satisfaccién e identificar areas
gue requieran atencion

Ofrece y estimula oportunidades de trabajo voluntario para sus empleados
en los proyectos sociales que desarrolla o apoya

Participacion

Clientes / Consumidores

La empresa posee responsable de atencion y servicio al cliente

Tiene sistemas internos de rapida respuesta y accion cuando suceden
danos al consumidor / cliente

Gestiona las reclamaciones y sugerencias de los clientes y les da siempre
alguna respuesta

Posee algin mecanismo para conocer el grado de satisfaccidon de sus
clientes

Mantiene relaciones con las asociaciones de consumidores de su entorno
Tiene una politica de innovacioén que dé respuesta a las nuevas y

manuales de operacion

Los bienes o servicios proporcionados cumplen con normas establecidas
de seguridad y calidad

No se condicionan o discrimina a los beneficiarios por su raza, sexo,

religion, condicion econdmica, orientacion sexual o discapacidad.
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Supuestos Operativos

Supuesto Definicién conceptual Definicién operacional Indicador
1. Los directivos del | Responsabilidad Social | La RSE es una manera de | Rentable, ética, respeto a la
restaurante The Met, | Empresarial (RSE): “La RSE | hacer negocios, donde la | ley, sociedad y medioambiente
consideran que la | implica la realizaciobn de un | empresa es rentable, ética y
Responsabilidad Social | negocio de manera que sea |respetuosa de la ley, de la
Empresarial, que posee su | econémicamente rentable, | sociedad y el medio ambiente.

empresa, se fundamenta en la
especulacion de que ellos
satisfacen las necesidades de
sus clientes, pues sus
productos son de excelente
calidad, tienen precios
accesibles, ofrecen un buen
servicio con personal
capacitado y cumplen con
todas las especificaciones de
ley que requiere una empresa
en su ramo. Ademas de que
las relaciones
obrero/patronales, procuran
compensaciones mayores a
las establecidas por la ley del
trabajo. Y sumado a esto,
mantiene algunas préacticas de
responsabilidad social.

2. Mientras que los empleados
de The Met, relacionan la
Responsabilidad Social
Empresarial, con  mejores

respetuoso de la ley, ético y
socialmente solidario. Por tanto,
ser socialmente responsable,
significa que la rentabilidad y la
obediencia a la ley son ante todo
las condiciones para debatir la
ética de la empresa y el grado en
el que se apoya a la sociedad y
al medio ambiente con las
contribuciones de dinero, tiempo
y talento” Carroll (1983)

Empresa: “la empresa es aquella
entidad formada con un capital
social, y que aparte del propio
trabajo de su promotor puede
contratar a un cierto numero de

trabajadores. Su propésito
lucrativo se traduce en
actividades industriales y

mercantiles, o la prestacion
de servicios” Andrade (2005).

Satisfacer: Pagar enteramente lo
que se debe, Cumplir, llenar
ciertos requisitos 0 exigencias,

La empresa es una
organizacién que tiene como
objetivos ofrecer bienes o
servicios, la creacion de
empleos y la contribucién con
la economia de una sociedad,
sin dejar de lado mantener una

relacibn respetuosa con la
comunidad y el medio
ambiente.

La satisfaccion se relaciona

directamente con la capacidad
de adquirir recursos
(econébmicos 0 en especie)
para cubrir una necesidad.

Las necesidades son un
conjunto de condiciones, las
cuales tienen influencia en el
cuerpo humano y el medio

Capital social, ofrece bienes o
servicios, crear empleo,
contribuir con la economia de
la sociedad, relacion
respetuosa con la comunidad y
el medio ambiente.

Capacidad de adquirir
recursos, cumplir con
exigencias, saciar un deseo.

Conjunto de condiciones que
influyen en el cuerpo humano y
el medio ambiente, mutuas
relaciones son necesarias para
la subsistencia del grupo y del
individuo.
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sueldos, mayores
prestaciones, el sentirse
escuchados y tomados en
cuenta por sus directivos.
Logrando asi una identidad y
sentido de pertenencia hacia
Su empresa

3. Los clientes de The Met,
suponen que la
Responsabilidad Social
Empresarial, debe responder a
la satisfaccion sus
necesidades en cuestion de
calidad, precio y servicio.
Buscando se dé una
importancia significativa a su
opinién, en cuanto a
situaciones que tengan que ver
con quejas, sugerencias o
felicitaciones promuevan la
eficacia del restaurant.

Saciar un apetito, una pasion.
Real Academia (2014)
Necesidades:“condicion
necesaria para la existencia del
ser humano, siendo ademas por
extension condicibn necesaria
para que una sociedad exista a
través del tiempo” Sen (1990)

Clientes: Persona gue utiliza con

asiduidad los servicios de un
profesional o empresa Real
Academia (2014)

Producto: es cualquier objeto,
servicio o idea que es percibido
como capaz de satisfacer una
necesidad y que representa la
oferta de la empresa. Es el
resultado de un esfuerzo creador
y se ofrece al cliente con unas
determinadas caracteristicas. El
producto se define también como
el potencial de satisfactores
generados antes, durante vy
después de la venta, y que son
susceptibles de intercambio. Aqui

se incluyen todos los
componentes del producto, sean
0 no tangibles, como el

envasado, el etiquetado y las
politicas de servicio" Diccionario
de Marketing, de Cultural S.A
(2005).

ambiente, asi como en sus
mutuas relaciones. Ya que son
necesarias para la subsistencia
del grupo o individuo.

El cliente es todo aquel que
utiliza y frecuenta los servicios
o] productos de una
determinada empresa.

El producto es cualquier objeto
0 servicio que ofrezca una
empresa y que sea percibido
como el satisfactor a una
determinada necesidad.

La calidad, se refiere a las
cualidades particulares de un
bien o servicio que permiten
juzgar su valor y su uso.

El precio es el valor econémico
asignado a un bien o producto
y se determina en relacién a su
calidad, temporalidad, asi
como a la oferta y demanda.

Utiliza y frecuenta servicios o
productos determinados.

Bien o servicio que ofrece una
empresa. satisfactor de
necesidades.

Cualidad de un bien o servicio,
otorga un valor y uso.

Valor econémico asignado a
un bien o producto, calidad,
temporalidad y oferta vy

demanda.

Facilitador y satisfactor de
necesidades, suministra vy
sirve.
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Calidad: Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo,
gue permiten juzgar su valor,
Buena calidad, superioridad o
excelencia empresa Real
Academia (2014)

Precio: es el valor monetario que
se le asigna a algo. Todos los
productos y servicios que se
ofrecen en el mercado tienen un
precio, que es el dinero que el
comprador o cliente debe abonar
para concretar la operacién Word
Press (2008.)

Servicio: Accion y efecto de
servir. Mérito que se adquiere
sirviendo al Estado o a otra
entidad o persona. Organizacion
y personal destinados a cuidar
intereses o] satisfacer
necesidades del publico o de
alguna entidad oficial o privada.
Prestacion humana que satisface
alguna necesidad social y que no
consiste en la produccion de
bienes materiales Real Academia
(2014).

Personal: Conjunto de Ilas
personas que trabajan en un
mismo organismo, dependencia,

La accibn de servir se
relaciona con la satisfacciéon de
una necesidad, ya sea grupal o
individual. Una organizacion o
individuo sirven a la sociedad
prestando un servicio.

Personal son todas aquellas
personas que se concentran
regularmente en una
organizacién, que realizan
actividades definidas para el
desarrollo de la empresa por
las cuales reciben un salario,
que tienen una cultura
organizacional, una identidad y
caracteristicas laborales
similares.

El estar capacitado implica que
la persona ha adquirido ciertas
habilidades  necesarias vy
suficientes para desarrollar un
trabajo especifico.

La Ley es la reguladora de las
conductas humanas y es
determinado por el Estado u
otra autoridad, norma las
relaciones sociales y busca
mantener el orden entre los
individuos y los grupos.

Personas que se reldnen
regularmente con actividades
especificas, reciben un salario
y tienen objetivos y metas
laborales similares.

La capacitacién implica que se
adquirieron habilidades
especificas, necesarias para
realizar un trabajo.

Regulador de conductas
humanas, da estabilidad ya
gue normatiza las relaciones
sociales entre grupos e
individuos.
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fabrica, taller, etc. Real Academia
(2014).

Capacitado: Hacer a alguien
apto, habilitarlo para algo. Real
Academia (2014).

Ley: Regla y norma constante e
invariable de las cosas, nacida de
la causa primera o de las
cualidades y condiciones de las
mismas. Cada wuna de las
relaciones existentes entre los
diversos elementos que
intervienen en un fenémeno.
Precepto dictado por la autoridad
competente, en que se manda o
prohibe algo en consonancia con
la justicia y para el bien de los

gobernados. Real Academia
(2014).

Relaciones: Conexion,
correspondencia, trato,

comunicacion de alguien con otra
persona. Establecer relacion
entre personas, cosas, ideas o
hechos. Real Academia (2014).

Compensaciones: Igualar en
opuesto sentido el efecto de una
cosa con el de otra. Dar algo o
hacer un beneficio en
resarcimiento del dafio, perjuicio
o disgusto que se ha causado.

Las relaciones son una serie
de interacciones que sedan
entre las personas, que
propician la comunicacion y el
intercambio de ideas, habitos y
costumbres, entre otros.

La compensacibn es un
beneficio recibido por alguna
acciobn opuesta o0 por la
retribucién a un agravio.

El sueldo es la regular
retribucién econdémica que se
recibe por realizar un cargo o
un servicio profesional.

Ser escuchado, es una
condicibn  necesaria  para
permitir el dialogo, fortalecer la
comunicacion y la

identificacién con el otro.

Sentido de pertenencia es un
sentimiento que permite ser
parte de algo.

Interaccidén que se da entre las
personas, conexion e
integracion.

Beneficio que se recibe por
una accion opuesta,
gratificacion.

Pago a un trabajo realizado.

Dialogar con alguien,
comunicar y expresar ideas de
manera reciproca.

Sentir que se incluye en algo,
que se es parte de algo.

Incluir algo o alguien en una
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Real Academia (2014).

Sueldo: EI concepto de sueldo

se refiere a la remuneracion
regular asignada por el
desempefio de un cargo o

servicio profesional. La palabra
tiene su origen en el término
latino solidus (“s6lido”), que era
el nombre de una antigua
moneda romana. (Definicién. D)

Prestaciones: Una prestacion
es aquel servicio que el Estado,
las Instituciones publicas o las
empresas privadas estan
obligados a ofrecerles a sus
empleados y que les garantizaran
algunas cuestiones de primera
necesidad y mejoras en la
calidad de vida, como ser la
atencion de su salud y la de su
familia. Sumados al sueldo y a
los incentivos financieros que
correspondan, los trabajadores
recibirdn una serie de beneficios
gue son de suma importancia
casi como Ssu remuneracion.
definicionabc

Ser escuchado: es un acto de

El tomar en cuenta permite
recordar a algo o a alguien,
muestra interés sobre algun
hecho.

La identidad de un individuo o
grupo responde al sentido de
pertenencia junto a los valores
y emociones que se
desprenden de esta relacion

La opinion es un punto de vista
particular sobre algun tema.

Queja es una manifestacion de
inconformidad con algo que no
satisface.

Sugerencia es una forma de
dar una opinién sobre algo,
buscando una mejoria.

Felicitacion, es una
manifestacion de dicha o
satisfaccion por un suceso.

La eficacia se relaciona con el
logro de metas u objetivos.

decision de interés.

Parte de la pertenencia de los
valores y emociones que
surgen de una relacion.

Punto de vista particular sobre
algo.

Inconformidad, insatisfaccion.

Opinién busca la mejoria.

Satisfacciéon manifiesta.

Logro de metas.
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liberacion, pero también de
catarsis, escuchar es un acto de
hospitalidad, consiste en dar
acogida al otro sin convertirle en
lo mismo, sin diluir su identidad.
Es una posibilidad de dialogo, de
convivencia y desarrollo civilizado
de las sociedades, pero también
es un acto referido al ser
personal. Torralba (2010).

Sentido de pertenencia: es
sentirse parte de un grupo, una
sociedad o de una institucion,
esto tiene su origen en la familia
ya que es el primer grupo al que
pertenecemos Gelvez (2014)

Tomar en cuenta: preciar,
recordar un favor, una
circunstancia notable 0]
recomendable. Grabar en la
memoria un dicho o hecho ajenos
que han molestado
especialmente. Tomar en
consideracion Real Academia
(2014).

Identidad: Tajfel (1981) ha
definido a la identidad social
como aquella parte del
autoconcepto de un individuo que
deriva del conocimiento de su
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pertenencia a un grupo social
junto con el significado valorativo
y emocional asociado a dicha
pertenencia. Asimismo asocia
esta nocion con la de movimiento
social, en la que un grupo social
0 minoria étnica promueve el
derecho a la diferencia cultural
con respecto a los demas grupos
y al reconocimiento de tal
derecho por las autoridades
estatales y los exogrupos.

Opinién: Fama o concepto en
gue se tiene a alguien o algo.
Real Academia (2014).

Quejas: Expresion de dolor, pena
0 sentimiento. Resentimiento,
desazon. Accion de quejarse.
Real Academia (2014).

Sugerencias: Insinuacion,
inspiracién, idea que se sugiere
Real Academia (2014).

Felicitaciones: Manifestar a
alguien la satisfaccion que se
experimenta con motivo de algun
suceso fausto para él. Expresar
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el deseo de que alguien sea
venturoso. Hacer feliz y dichoso a
alguien. Real Academia (2014).

Eficacia: Capacidad de lograr el
efecto que se desea 0 se espera.
Real Academia (2014).
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