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ANTECEDENTE

Desde una interpretacion general, se ha identificado a la Responsabilidad Social
Empresarial, como una forma de gestion cuyos origenes pueden observarse a partir de
finales de la década de los setenta, como consecuencia de hechos atribuibles
esencialmente al impacto generado en la sociedad a nivel mundial, de fendbmenos como

el calentamiento global y en general los dafios ocasionados en el medio ambiente.

Lo anterior derivd para las empresas, la necesidad imperiosa de elevar
planteamientos en el marco del desarrollo sostenible, que de alguna manera justificara
el quehacer empresarial hacia el logro de los objetivos organizacionales, bajo el sello de

la responsabilidad social empresarial en la linea de la preservacion del medio ambiente.

El presente documento no solo pretende ampliar la concepcion general del
momento de la responsabilidad social empresarial, sino también contextualizar acerca
del campo de accion de la misma en un sentido mas amplio dese la relacion de la

empresa con los diferentes grupos de interés.



DEFINICION DEL PROBLEMA

La falta de aplicacion de la practica de los elementos de la responsabilidad
social, obedece al poco estudio y andlisis suscitados desde la concepcién de la armonia
entre lo social, lo economico y lo ambiental alrededor del desarrollo sostenible y
sustentable de las empresas. La poca aplicacion de la responsabilidad social ha
deteriorado de forma colateral el medio ambiente, el desarrollo social de las economias

locales.



JUSTIFICACION

La importancia de realizar un estudio donde se logre visualizar la importancia de
la relacién de los elementos de la responsabilidad social empresarial, con las diferentes
formas administrativas y su proyeccién de aplicacion, en los diferentes niveles de
liderazgo al interior de las organizaciones, fortalecera no solo el desarrollo sostenible de
la empresa sino ademas del Estado, estructurado basicamente en la relacion de los
elementos de la responsabilidad social empresarial con el dmbito globalizado de

competitividad.



OBJETIVO GENERAL

Identificar los elementos de la responsabilidad social empresarial implicitamente
expuestos en los diferentes métodos, procesos, herramientas y principios, de las
diferentes formas administrativas surgidas a lo largo del tiempo y consolidadas a partir
del siglo XX, cuando la administracion concentra sus esfuerzos en formalizar enfoques

o teorias que fueran objeto de estudio y discusion.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Contextualizar acerca del campo de accion de la responsabilidad
social, en un sentido mas amplio dese la relacion de la empresa con los

diferentes grupos de interés.

. Identificar los elementos de las teorias de la administracion, sobre
los cuales se evidencia la relacion con los elementos de la responsabilidad social

empresarial.

. Recurrir a fuentes documentales de cuyo andlisis se soporte el
planteamiento anterior. En cuanto a la descripcidon de los enfoques o teorias, no
se pretende hacer una redaccion detallada de los mismos, pues a partir de una
exposicion suficientemente concreta, se podra evidenciar la importancia de la

aplicacion de los elementos de la responsabilidad social empresarial.

. Identificar los pilares béasicos de la responsabilidad empresarial
como norma ética de las empresas nacionales, con el fin de contribuir a un

crecimiento colectivo de bienestar social.



ALCANCE Y LIMITACIONES

El alcance de la investigacion, va dirigida a toda organizacion ya que lo que se
pretende es conceptualizar la necesidad y obligacion de las empresas e instituciones
que desarrollan algun tipo de actividad econdmica, de mantener una conducta
respetuosa de la legalidad, la ética, la moral y el medio ambiente, como pilares de la
responsabilidad social empresarial. Ta que esta no es solo una tendencia moderna,
sino que sus elementos implicitamente se observaban desde los postulados suscitados

a partir del siglo XX.



IMPACTO

La interdependencia que genera la economia global, hace que aumente la
responsabilidad social de la empresa para medir el impacto de sus acciones en los
diferentes grupos de interés. Asi mismo la sociedad actual demanda que las
organizaciones y compainiias, reconozcan su capacidad de ocasionar serios impactos
negativos sobre el medio, en sus dimensiones social, natural y econémica; por lo cual

deben ser totalmente responsables en la gestion de la actividad empresarial.



RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene por objeto fundamental identificar los elementos
de la responsabilidad social empresarial RSE, en cinco modelos de gerencia
administrativa, (outsourcing, benchmarking, empowerment, coaching y calidad Total)
como son surgidas estas a lo largo del tiempo y consolidadas a partir del siglo XX,
cuando la administracion concentra sus esfuerzos en formalizar enfoques o teorias que

fueran su objeto de estudio y discusion.

El presente trabajo se estructuré a partir de informacion recogida en fuentes
documentales tanto primarias como secundarias, observando los diferentes enfoques o
teorias administrativas de forma analitica y critica; si bien los mismos se orientan hacia
el crecimiento econdémico, industrial y tecnoldgico; devienen en costos politicos,
sociales, econdmicos y ambientales; vinculados al elevado gasto de insumos, de bienes
y servicios que generan en su proceso un alto impacto no solo a nivel comunitario en

un sentido social sino en la destruccién del medio ambiente.

En este sentido, las teorias administrativas, han planteado en su discurrir
histérico que las iniciativas de crecimiento y desarrollo, se deben convertir a su vez en
herramientas que planteen alternativas de desarrollo sustentable y sostenible, cada una
en su momento historico y en su espacio geogréafico de aplicacion; lo que sin duda ,

desvirtGa la apreciacion general de la contemporaneidad de la responsabilidad social



empresarial, surgida solo a partir de iniciativas de organismos internacionales o
formalizados en guias técnicas suscitadas a nivel empresarial a partir de la segunda

mitad del siglo XIX*.

Asi pues, el propésito de este trabajo consistio en el analisis de los cinco
modelos de gerencia administrativa, con el fin de relacionar dichos modelos con la

responsabilidad social empresarial.

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, Desarrollo Sostenible,

Stakeholders, modelos de gerencia administrativa.

1 . .. . . .
Durante el desarrollo de la RSE como un enfoque de gerencia administrativa se evidencia una

construccidn histérica de la misma basada en hechos que van mas alla del siglo XX



INTRODUCCION

Desde una vision general, se ha identificado a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), como una manera de gestion empresarial cuyos origenes pueden
observarse comunmente a partir de finales de la década de los setenta del siglo XX, a
consecuencia del impacto generado en la sociedad a nivel mundial, de fendbmenos
como el calentamiento global y otros dafios ocasionados en el medio ambiente gracias

al desarrollo mismo.

Ante esta situacion y en esta problemética, se deriva para las empresas, la
necesidad imperiosa de elevar planteamientos en el marco del desarrollo sostenible,
que de alguna manera justificaria el quehacer empresarial y lo alinea hacia el logro de
los objetivos organizacionales, bajo el sello de la responsabilidad social empresarial

RSE, en la linea de la preservacion del medio ambiente.

El presente documento no solo pretende ampliar la concepcion general de la
responsabilidad social empresarial, sino también evidenciar de los elementos de la
responsabilidad social empresarial desde su evolucidbn en la historia hasta su
integracion en los cinco modelos de la gerencia administrativa, para finalmente realizar

una propuesta que permita mejorar la practica de la responsabilidad social empresarial.



Todo lo anterior permite contextualizar el campo de accion de la RSE misma en
un sentido mas amplio y desde la relacion de la empresa con los diferentes grupos de
interés. Es por ello, que se abordan los modelos de la teoria administrativa desde una
perspectiva analitica de manera que se evidencie como la RSE se evidencia en cada

uno de ellos.

Igualmente al hacer la revision histérica -como ya se dijo antes- se pretende
demostrar que la responsabilidad social empresarial, no obedece necesariamente a una
tendencia contemporanea, sino que la misma ha estado presente a partir del
planteamiento de los diferentes enfoques o teorias que contempla la Teoria General de
la Administracion (TGA), principalmente los postulados a partir de inicios de siglo

pasado.

Es propio decir que se recurrié a fuentes documentales de cuyo analisis se
soport6 el planteamiento anterior, en cuanto a la descripcion de los enfoques o teorias;
no se pretende hacer una redaccion detallada de los mismos, pues a partir de una
exposicion suficientemente concreta, se identifican los elementos sobre los cuales se

evidencia la relacion con los elementos de la responsabilidad social empresarial.



1. DEFINICION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESAR IAL

1.1 CONCEPTO

Considerar una definicibn exacta de la responsabilidad social empresarial,
resulta ser un ejercicio de constante revisibn y seguimiento, pues se trata de un
concepto en permanente evolucién y desarrollo. Sin embargo, considero importante
revisar algunas definiciones de lo que ésta practica significa, para asi identificar los
elementos comunes a la misma y sobre los cuales se fundamenta su campo de

aplicacion. Algunas de estas definiciones son:

Drucker (1997), responsabilidad social como asumir la responsabilidad total de
su impacto en los empleados, en el ambiente, en los clientes y en cualquier persona o

cosa que toque. (Drucker, 2007, 203)

Montoya (2007), cita a Dante quien define “La responsalidad social empresarial
como un conjunto de buenas practicas que deben estar presentes en las politicas de
las empresas, desde su vision y mision, hasta sus principios, pasando por lo que es
propiamente el gobierno corporativo y llegando a la operacion misma de la compaiiia’

(Sierra Montoya, 2007, 54)



Por otra parte, Vives (2004), afirma que la responsabilidad social empresarial,
consiste en “practicas de la corporacion que, como parte de la estrategia corporativa, en
complementariedad y apoyo de las mas importantes actividades empresariales, busca
evitar dafio y promover el bienestar de “stakeholders” (clientes, proveedores,
empleados, fuentes financieras, la comunidad, el gobierno y el medio ambiente); a
través de cumplir con reglas, regulaciones y voluntariamente ir mas alla de ellas”.

(VIVES, 2004)

La sociedad exige la mejora de su calidad de vida, y por lo tanto pide al mundo
de los negocios que intervenga en la resoluciéon de problemas que se plantean como la
conservacion de la energia, la contaminacion y otros problemas mas, por lo tanto,
existen variables que se destacan en dichas definiciones como la retoman varios de los

autores y las organizaciones que se exponen adelante.

La idea de empresa ha evolucionado ha ido unida a importantes cambios de todo
tipo, sociales, econdmicos y demograficos, lo que ha condicionado y obligado a
evolucionar la propia nocion que se tenia sobre el concepto de responsabilidad social.
Estos cambios podemos agruparlos en las siguientes areas (Arizkuren Eleta, 1995, 10-

13):

Cambios en las relaciones empresa-sociedad.



El concepto de RSE ha incentivado desde la empresa, asi como desde la
misma sociedad, a velar por los intereses colectivos y no solo particulares, en donde

se promueve la relacion directa entre empresa y grupos sociales, beneficiandose todos.

Cambios en el propio concepto de responsabilidad so cial de la empresa.

La RSE tiene un caracter instrumental, es decir ayuda a distintos grupos
sociales para la solucion de problemas, como un medio para alcanzar objetivos
econoOmicos en interés propio. Por lo tanto, se produce una mezcla de obligaciones que

emanan de las normas del gobierno y de la sensibilidad de las propias empresas.

De este modo el concepto de responsabilidad social depende de variables como:

(Garcia Echevarria, 1982)

. El marco legal. Referente a normas que se han construido en cada
pais, con respecto al reparto de actividades sociales que tienen que prestarse a
una sociedad moderna por instituciones supra empresariales, como el Estado.

. La presion social. Debido a la posicibn mas o menos critica de la
sociedad con respecto a la funcion de la empresa y el empresario.

. La propia capacidad de Management. A la dimension ética y
empresarial que conduzca al empresario a asumir determinadas

responsabilidades dentro de su marco de funciones dentro de la empresa.



A continuacion se presentan otras definiciones de diferentes organizaciones
sobre la Responsabilidad Social Empresarial, nacionales como Internacionales dando

conceptos exactos desde su punto de vista de lo que se denomina la RSE.

La Comision Europea define “La RSE es la integracidon voluntaria, por parte de
las empresas, de las preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones

comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores” (Libro Verde, 2001)

World Business Council for Sustainable Development (WBCSD): “La RSE es
el compromiso que asume una empresa para contribuir al desarrollo econémico
sostenible por medio de colaboracion con sus empleados, sus familias, la comunidad
local y la sociedad, con el objeto de mejorar la calidad de vida’ (World Business Council

for Sustainable Development (WBCSD), sin fecha).

Prince of Wales Business Leaders Forum (PWBLF): “La RSE es el conjunto
de préacticas empresariales abiertas y transparentes basadas en valores éticos y en el

respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente’ (PWBLF).

Business for Social Responsibility (BSR): “La RSE se define como la
administracion de un negocio de forma que cumpla o sobrepase las expectativas éticas,
legales, comerciales y publicas que tiene la sociedad frente a una empresa’ (Business

for Social Responsibility, sin fecha).

Instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Socia |: “La RSE es una
forma de gestion que se define por la relacion ética de la empresa con todos los
publicos con los cuales ella se relaciona, y por el establecimiento de metas

empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad; preservando



recursos ambientales y culturales para las generaciones futuras, respetando la
diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades sociales (Instituto Ethos,

sin fecha).

Foro de la Empresa y la Responsabilidad Social en | as Américas: “La RSE
se refiere a una vision de los negocios que incorpora el respeto por los valores éticos,
las personas, las comunidades y el medio ambiente. La RSE es un amplio conjunto de
politicas, practicas y programas integrados en la operacion empresarial que soportan el
proceso de toma de decisiones y son premiados por la administracion” (Instituto

Argentino de RSE, sin fecha).

The Center for Corporate Citizenship del Boston Col lage: “La RSE hace
referencia a la manera en que la empresa integra valores sociales basicos con sus
practicas comerciales, operaciones y politicas cotidianas” (Center for Corporate

Citizenship del Boston College, 2012).

La ISO 26000: “la responsabilidad social, es la responsabilidad de una
organizacion ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la

sociedad y el medioambiente, a través de un comportamiento transparente y ético que:

- contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el
bienestar de la sociedad

- tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas;

- cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la
normativa internacional de comportamiento; y esté integrada en toda la

organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones”.



Guia Técnica Colombiana de Responsabilidad Social (  ICONTEC, Colombia):
“Es el compromiso voluntario que las organizaciones asumen frente a las expectativas
concertadas que en materia de desarrollo humano integral se generan con las partes
interesadas y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, le permite a
las organizaciones asegurar el crecimiento economico, el desarrollo social y el equilibrio

ecoldgico.”

Centro Colombiano de Responsabilidad Social Empresa  rial (CCRE): “La
responsabilidad social es la capacidad de respuesta que tiene una empresa 0 una
entidad, frente a los efectos e implicaciones de sus actividades sobre los diferentes
grupos con los que se relaciona (stakeholders o grupos de interés). De esta forma las
empresas son socialmente responsables cuando las actividades que realiza se orientan
a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus miembros, de la sociedad y
de quienes se benefician de su actividad comercial, asi como también, el cuidado y

preservacion del entorno’ (ccrE, SIN FECHA)

Teniendo en cuenta las definiciones de autores e instituciones relacionadas
anteriormente, se puede evidenciar que la responsabilidad social empresarial se refiere
a una vision de empresa fundamentada en tres pilares basicos o campos de actuacion

a saber: lo econdmico, lo social y el medio ambiente.



Econdmico

Gréfico 1. Trilogia de la Responsabilidad Social Em  presarial

Fuente: El Autor (2012)

El gréfico permite observar la relacion existente entre los elementos que traducen
los términos de la productividad de una empresa, es decir que el menor impacto de
alguno de ellos, limitaria el logro de los resultados con mayor efectividad y como
consecuencia, la intencién de la responsabilidad social empresarial también se veria

limitada.



2. HISTORIA DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA L

2.1 Marco Global

Algunos de los hechos que de alguna manera se observan como antecedentes
de la responsabilidad social empresarial, se constituyen en acciones de organismos que
defienden el desarrollo de una mayor conciencia social, antes de identificar acciones
concretas surgidas como politicas o una filosofia directa por parte de empresas. Tal es

el caso de la Organizaciéon de Naciones Unidas (ONU).?

Hechos como la Conferencia de Estocolmo en 1972, el Informe Brundtland en
1987 o el protocolo de Kyoto en 1997; el nacimiento de grupos civiles como Amnistia
Internacional, WWF, Greenpeace o Transparencia Internacional; el mismo Pacto
Mundial; asi como el surgimiento de organizaciones como la Global Reporting Inititative
o el Instituto Ethos, son todos, acontecimientos que han servido como bloques para
levantar esta construccion social y medioambiental conocida como Responsabilidad

Social Empresarial. (Expoknews, 2009)

Igualmente es el caso de la Organizacion para el Desarrollo Economico (OCDE,
en 1.961), comprometida con la promocion de la democracia y la economia de mercado
y la mision de apoyar el crecimiento econdémico sostenible, aumentar el empleo,
mantener la estabilidad financiera, mejorar los niveles de vida, asistir a otros paises

para alcanzar el desarrollo econémico y contribuir al crecimiento del comercio mundial.

(Embajada de Colombia., sin fecha)

% La ONU nace el 24 de octubre de 1.945 y la declaracion universal de los derechos humanos, aprobada el 10 de diciembre de 1.948 en Francia,

Paris.



Algunas iniciativas empresariales como la norma de aseguramiento Account
Ability AA1000, la Social Accountability SA8000 y la ISO 26000 expedida por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion, surgen para regular el tema en el

ambito de las empresas.

Todas las acciones que han contribuido y se han formalizado a partir de los
hechos observados de manera evidente en el deterioro del medio ambiente, viabiliza el
desarrollo sostenible de las empresas, exigiendo la coordinacion de la relacién entre la

sociedad, la economia y el medio ambiente. Alea (2007) al respecto dice lo siguiente:

“este paradigma supone el logro de una armonia entre las diversas aristas que
incluyen el desarrollo humano, tales como la economia, la sociedad, la naturaleza, la

cultura y la tecnologia, donde la dimension ambiental atraviese este proceso’ (allina., 2007)
Dixon (2003), por su parte y en concordancia con lo anterior, menciona:

“enfrentar probablemente el mas complejo reto que los negocios han enfrentado,
gue consiste en organizarse de manera armonica con los sistemas naturales y sociales,

y asegurar prosperidad a corto y a largo plazo”.

La produccién del conocimiento cientifico, conjuntamente con la tecnologia y su
aplicacion a la administracion, alcanzaron su maxima expresion durante el siglo pasado,
aunque existen perspectivas sefialando que lo logrado en ese tiempo es solo el
comienzo de un crecimiento exponencial mayor de nuevas y complejas organizaciones.

La responsabilidad social es un elemento de gran importancia que genera innovacion,



transparencia, rentabilidad, confianza, reputacion y legitimidad, e incide en el desarrollo

de una administracion mas eficiente y eficaz.

Actualmente es de interés, no solo para los actores sociales sino para la
comunidad nacional e internacional tener empresas de empleadores y trabajadores
fuertes, dindmicos y capaces de impulsar los cambios requeridos por el sistema y sus

avances.

Esa tendencia de generacion y aplicacion del conocimiento cientifico y
tecnoldgico, ha interactuado con los importantes cambios sociales en especial los
relacionados con los renglones econdmicos y financieros, asi como el impulso al
neoliberalismo, al libre mercado, a la formacion de nuevos bloques de paises y a la

globalizacién.

Desafortunadamente, todos esos cambios no han incidido de igual manera en
toda la sociedad y en ocasiones han producido malestar en vez de beneficiar, ya que
todo este desarrollo cientifico y tecnolégico implica altos costos sociales, culturales y

ambientales.

De continuar con esta tendencia la comunidad en general se estara exponiendo

alcanzar situaciones criticas de extincién en nuestro planeta.

2.2. Desarrollo de la RSE en Colombia

A partir de los conceptos sobre la responsabilidad social empresarial enunciados

en el capitulo 1, y de manera simultanea, teniendo en cuenta los hechos en el contexto



global de que trata el capitulo 2 del presente documento, el camino nos conduce a
identificar organizaciones que reflejen el surgimiento de la RSE en Colombia, tal es el
caso de fundaciones, gremios, asociaciones, casos empresariales y por qué no, la
normatividad o legislacion existente en Colombia en el marco del tema. Al respecto
Gutiérrez, Avella y Villar (2006) compilaron los siguientes sucesos, que se detallan en

la siguiente tabla.

Tabla No.1. Expresiones de la RSE en Colombia.
PERI EXPRESIONES DEL RSE

ODO

1900-1960 . 1911: La Fundacion Social es fundada por el padre José Maria
Campoamor, sacerdote jesuita espafiol.

. 1920: Empresas como Fabricato se destacan por el control religioso de
trabajadoras en seminternados catélicos como muestra Luz Gabriela Arango (1991) en su
libro “Mujer, religién e industria; Fabricato 1923- 1982".En otras empresas antioquefias, no
solo textileras, asi como en el resto del pais con desigual intensidad, el empresariado de la
temprana industrializacién intenté aplicar métodos paternalistas que se articulaban con la fe
religiosa de los trabajadores. Los casos de Coltejer, de las trilladoras de café o de Coltabaco
—para mencionar solo ejemplos donde la mano de obra femenina fue también predominante
en las primeras fases de la industrializacién — ilustran la existencia de tacticas patronales
similares a las de Fabricato, aunque con un grado diferente de éxito. Ahora bien, estas
practicas empresariales y su correlato laboral no fueron exclusivas de las empresas con
mayoria de mujeres. Industrias “masculinizadas” desde el principio, como Bavaria, tuvieron
también rasgos paternalistas-clericales en sus comienzos.

. 1945: La ANDI apoya la construccién del pabellén infantil del hospital San
Vicente de Paul en Medellin.

. 1949: En el campo de la salud el proyecto mas ambicioso fue la creacion
del hospital ANDI, que seria dotado por la Fundacién Hospital Pablo Tobén Uribe, fundacién
gue se haria cargo de la administracion del hospital al recibirlo en donacién desde 1957.

. 1950: La ANDI impulsa la creacion del instituto Colombiano de
Especializacién Técnica en el Exterior ICETEX, que tuvo uno de sus mas fervientes

promotores al ex secretario general de la ANDI, Gabriel Betancur Mejia.




PERI

ODO

EXPRESIONES DEL RSE

. 1952: Consciente de la responsabilidad social del empresario para con la
comunidad, la Asamblea General de la ANDI, establece la “cuota social ANDI”, de la cual
surgirian fondeos de caracter social, primero en Barranquilla y luego en Bogota, Cali y
Medellin  (1959). Estas fundaciones privadas de utlidad comun, con patrimonio
independiente, se encargarian de colaborar en distintas iniciativas de interés social.

. 1957: El Gobierno crea el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA,
propuesta que venia siendo promovida por la ANDI y ACOPI desde principios de la década.
Los empresarios con un ndmero minimo de 20 empleados y con un capital minimo
determinado en la época, empezaron a aportar 1% del valor de sus néminas mensuales.
También crea el gobierno el sistema de subsidio familiar con otro aporte parafiscal que
consigna a las cajas de compensacion 4% del valor de las néminas empresariales ( ANDI

1994)

1960-1970

. La legislatura tributaria estimula la creacion de fundaciones al permitir que
las donaciones sean objeto de deduccién de impuestos. Surgen fundaciones de origen
empresarial que hoy se mantienen y sobresalen por la cantidad y calidad de sus inversiones:
La Fundacién Mario Santo Domingo ( 1960 en Barranquilla), Fundacién Codesarrollo (1960
en Medellin), Fundacion Carvajal(1961 en Cali), Fundacion Santa Helena - hoy Fundacion
Corona- (1963 en Medellin), Fundacién para el educacién Superior FES ( 1964 en Cali),
Fundacién Antonio Puerto ( 1964 en Boyaca).

. A finales de esta década la responsabilidad social empieza a ser estudiada
académicamente al crearse una Maestria en la Universidad del Valle (a la cual asistieron
importantes empresarios colombianos) para formar dirigentes con alta calidad técnica y

énfasis en su formacién humanista.

1970-1980

. 1977: Fabricato y Enka realizan su primer balance Social.

. 1977: Incolda y FES patrocinan la realizacion del estudio “Hacia un nuevo
compromiso del empresariado en Colombia”. Durante los afios siguientes estas dos
organizaciones promueven diversos seminarios y estudios sobre el tema.

. 1979: La ANDI desarrolla un modelo de balance social en 1979( tomado
del modelo francés) con la colaboracién de entidades que ya habian desarrollado su modelo

propio como Enka, Fabricato, Comfama y Finsocial (Barrera 1999, p.52)

1980-1990

. 1985: La ANDI, junto a la OIT, elabora el manual de balance social para

Colombia.




PERI

ODO

EXPRESIONES DEL RSE

1999- 2000

. 1991: Catorce organizaciones gremiales en Colombia se agrupan en el
consejo gremial nacional: Estos mismos gremios, a través del denominado “Compromiso de
Guaymaral” en Junio de 1993, deciden reorganizar y fortalecer la accién del Consejo con la
mision de consolidar la funcién social de los gremios en el pais. A partir de la integracion
gremial, en agosto de 1993, se relinen para construir la Fundaciéon Colombia Empresaria.

. 1991: Cuando el Ministro de Hacienda de la época Rudolf Hommes,
propone aumentar el IVA al 16%, Fenalco canaliza la protesta de los comerciantes y el IVA
gueda en el 12%.

. 1992: Constitucién del Centro Colombiano de Filantropia (CCF) por parte
de la Fundacién Social y la Fundacién Interamericana. Su misién es promover la filantropia
en el pais a través de proyectos de desarrollo social en que se comprometieran recursos del
sector empresarial.

. 1995: Constanza Jaramillo y Juan Alejandro Angel encuestaron 131
empresas pertenecientes a la ANDI: de estas, 59% hacian balance social y 87% incluian en
estas politicas mas alla de lo exclusivamente relacionado con politicas laborales internas (
Toro y Rey 1996,pp.63-63).

. A lo largo de la década el sector privado impulsa la creacion de las
corporaciones que son estratégicas para el desarrollo de algunos sectores y temas:
Corporacién Calidad, Centro de Gestion Hospitalaria, Corporacién Innovar, Corporacion Mixta
para el desarrollo de la Educacion, Consorcio para el desarrollo comunitario, Transparencia

por Colombia, Corporacion Excelencia en la Justicia y la Fundacion Ideas para la Paz.

2000-2004

. 2001: Creacién de Compartamos con Colombia por parte de una docena
de firmas de consultoria, para contribuir con el fortalecimiento de organizaciones sin fines de
lucro.

. 2001: Participacién de una universidad colombiana en la creacion del
Social Enterprise Knowledge Network.

. 2002: participacion de seis fundaciones empresariales colombianas en la
creacion de RedAmerica.

. 2002: Creacion de la fundacién de empresarios por la educacion por parte
de 76 empresas y 24 empresarios que aprovechan la experiencia de las corporaciones
mixtas apoyadas en diversos temas.

. 2004: adhesion de 54 empresas al capitulo nacional de Global Compact.




Una descripcion de la evolucion de la responsabilidad social empresarial en
Colombia, lo contempla el Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial CCRE

cuando cita;

“Desde mediados del Siglo XX se consideraba que “las empresas debian
tomar en cuenta las consecuencias sociales de sus decisiones”. De esta manera se
observa que la Responsabilidad Social como corriente ha pasado de un discurso
filoséfico en la década de los 60’s, a una forma de gestion empresarial durante los
afios 70, que conlleva en los ochentas a la integracion del discurso socialmente
responsable a la direccion estratégica por medio de la teoria de los stakeholders o
grupos de interés. A partir de los 90’'s la RSE deja de verse como un fenbmeno
aislado dentro de la empresa y empieza a evidenciarse como un proceso que
atraviesa transversalmente a las diferentes areas de la organizacion; es decir a
convertirse en una estrategia corporativa’. (CENTRO COLOMBIANO DE

RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL , 2009)

Actualmente son notorios los casos de responsabilidad social empresarial
emprendidos por diferentes empresas del orden nacional y multinacional. A

continuacién se presentan algunos de ellos:
COMFECAMARAS

Desde el afio 2005, el programa de Responsabilidad Social Empresarial de

Confecamaras, Compromete RSE, con el apoyo del Banco Interamericano de



Desarrollo (BID) y el Fondo Multilateral de Inversiones (FOMIN), desarrollando
diferentes acciones para contribuir al desarrollo social en Colombia. Confecamaras
viene desarrollando diferentes acciones para cumplir con sus objetivos y contribuir al
desarrollo social en Colombia. La Confederacién ha realizado un trabajo con 426
Pymes en Colombia, el proyecto mas ambicioso existente en Latinoamérica. Mas de
200 consultores especializados, proyectos con empresa privada (Codensa, Ecopetrol,
Asocolflores, Sociedad portuaria del Norte en Barranquilla, Sociedad portuaria de Santa
Marta) y sector publico (Superintendencia de Sociedades y Accion Social).
Compromete-RSE ha desarrollado una plataforma tecnoldgica para facilitar el acceso
de los empresarios a la RSE, la cual permite hacer formacién y acompafamiento a las
empresas. (Confecamaras, Sin Fecha)

CREPES & WAFFLES

Basa sus politicas en las buenas relaciones interpersonales, en el respeto, la
confianza y proteccion al empleado, estimulando el desarrollo de los valores, no solo en
el &mbito laboral, sino familiar y en especial en la relacion entre madres e hijos, dando
apoyo a las madres cabeza de familia, generando una politica de gestion humana,
potencializando a su personal revirtiendo este en un excelente servicio y en general a
mejorar las condiciones de vida. (Calixto., 2006, 130-136)

ECOPETROL

Fundamenta su estrategia de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en
términos de gestionar de manera responsable las relaciones de la empresa con sus
grupos de interés, a partir del reconocimiento de sus necesidades y expectativas, y de

la adopcion de practicas que busquen el beneficio mutuo, con el fin de contribuir a la



sostenibilidad del negocio en el largo plazo. Dichas practicas van enfocadas hacia el
cuidado del medio ambiente, la seguridad de los procesos e integridad de las personas,

teniendo en cuenta también el bienestar de las areas donde operan.

GRUPO EXITO
La responsabilidad social empresarial es una forma de compartir y retribuir
a la comunidad los beneficios que recibe de ella, como es el de los comedores
comunitarios y los auxilios alimentarios que recibe la poblacion vulnerable. Por otro lado
su compromiso con el equilibrio medio ambiental lo hizo implementar bolsas

biodegradables para el saneamiento ecologico. (EXITO, 2010)

El BBVA

Ha ratificado su adhesion a dos importantes iniciativas de Naciones Unidas: el
Programa Medioambiental de las Naciones Unidas para Instituciones Financieras y el
Pacto Mundial para el liderazgo empresarial, que pretende impulsar la contribucién de
las empresas a una sociedad mejor y mas respetuosa con el medio ambiente,

invirtiendo parte de sus recursos.



3. MARCO LEGAL CONCEPTO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL E MPRESARIAL

Los temas de RSE, en particular los relacionados con la proteccion del
medioambiente, las mejores practicas laborales, la salud y la seguridad, asi como las
relaciones con la partes interesadas, no solo ha sido una iniciativa de las
organizaciones; los Estados han encontrado necesario regular algunas de estas
materias y en todo caso con la visiobn de desarrollo sostenible de la sociedad y

especialmente de su economia.

Para entender y determinar la importancia de la RSE en Colombia, y viendo la
necesidad de normativizar dicho concepto a nivel empresarial hay que remitirse al
afio 2004, cuando un grupo de trabajo del 1SO, desarrollo una norma internacional,
cuyo objetivo era realizar un documento o guia, sencillo para no especialistas en el
tema. Este documento pretendié agregar valor a los acuerdos intergubernamentales ya
existentes como la declaracién de los derechos humanos de las Naciones Unidas y
aquellos adoptados por la Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT), en donde
dichas normas se pueden aplicar en cualquier pais, en cualquier etapa de desarrollo. La
normatividad 1SO en aquel entonces incorporo la participaciéon de todos aquellos que
tienen interés serio en la RSE, equilibrando las seis categorias de los stakeholders que
son industria, gobierno, trabajadores, consumidores, organizaciones no
gubernamentales y otros. Dicha norma, fue denominada ISO 26000, con fecha de

publicacion en octubre de 2008.



El objetivo primordial de dicha norma, es ayudar a las organizaciones a abordar
la RSE, respetando las diferencias culturales, sociales, ambientales y legales acordes al

desarrollo econémico.

Con esta norma se hizo préactica y operativa la RSE identificando vy
comprometiendo a los stakeholders, reforzando la credibilidad de los informes y
reclamos realizados sobre la responsabilidad social, dando énfasis en resultados y

aumentando los niveles de confianza satisfaccion de los clientes.

La norma ISO 26000, tiene en cuenta aspectos que estan directamente
relacionados con la RSE, permitiendo a las organizaciones la implementacion de
mejoras en aspectos estructurales a nivel de RS, apoyando las organizaciones con los
compromisos adquiridos con maxima transparencia. El estandar exigido es una de las
herramientas importantes para mantener dicha certificacion ya que se deben respetar

las leyes de aguas, costumbres y cultura entre muchas variables.

3.1 GTC 180 DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

La iniciativa de comenzar en Colombia un proceso de normalizacion sobre
Responsabilidad Social, inicio de una propuesta de la Caja de Compensacion Familiar
de Antioquia (Comfama), el dia 4 de octubre de 2002, mediante una carta dirigida al
Director Ejecutivo de ICONTEC, Fabio Tobdn, en la cual manifestaba su permanente

preocupacioén por este tema. ( ICONTEC, SIN FECHA) Fue asi, como desde este



momento se creo un documento central liderado por el ICONTEC, involucrando varios

participantes.

Esta guia puede ser aplicable por cualquier tipo de organizacién, independiente
del tamafo, razén social o sector al que pertenezca. Su adopcién es de caracter
voluntario y no exime a las organizaciones del cumplimiento de las disposiciones
legales vigentes aplicables, ni tiene la intencion de ser utilizada para propositos

reglamentarios, contractuales ni de evaluacion de la conformidad.

Ser socialmente responsable trae multiples beneficios a las organizaciones que
adoptan estas practicas entre los cuales se evidencia que estrecha las relaciones y
genera fidelidad y satisfaccion creciente con los stakeholders, establece un marco de
gestion basado en el desarrollo sostenible, promueve un modelo dialégico para prevenir
y afrontar los conflictos, suscita la renovacién de la cultura de la organizacion a partir de
principios compartidos y fines socialmente legitimos, mejora la capacidad de generar

confianza publica y protege e incrementa la reputacion de las organizaciones.

El enfoque de implementacién de la GTC 180, esta basado en el ciclo PHVA —

(planear — hacer — verificar — actuar).

3.2. CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA

Los siguientes articulos de la Constitucion politica determinan cursos de accion

y/o principios de comportamiento relativos a los temas de la RSE:

Los articulos 53, 54, 55, 56 y 57, determinan las relaciones con los trabajadores

bajo el amparo de un estatuto del trabajo que considere, en concordancia con lo que la



ISO 26000 define como préacticas laborales, la igualdad de oportunidades para los
trabajadores, remuneracion, estabilidad, irrenunciabilidad a los derechos adquiridos,
facultad de transigir y conciliar, garantia de seguridad social, capacitacion,

entrenamiento y descanso.

El Articulo 58 de la Constitucion, en correspondencia con lo que define la ISO
26000 participacion activa y desarrollo de la comunidad, determina el alcance de la
propiedad privada y el alcance de sus derechos cuando dicha propiedad se constituye
en un bien de utilidad publica o interés social, todas vez que la Constitucion determina

que la propiedad es una funcion social que implica obligaciones.

El articulo 333 de la Constitucién, contiene varias premisas que se enmarcan
dentro de lo que la ISO 26000 desarrolla como materias fundamentales. Cuando
determina la libertad de la actividad econdémica y la iniciativa privada dentro de los
limites del bien comun y establece que la libre competencia econémica es un derecho
de todos que supone responsabilidades, esta impartiendo principios para que las
organizaciones mantengan una conducta ética en sus transacciones con otras
organizaciones, aspecto que esta comprendido en la ISO 26000 denominado practicas

justas de operacion.

En materia de protecciéon medioambiental, la Constitucién en los articulos 79 y
80, establece lineamientos para su proteccion y la conservacién de los recursos

naturales.



El articulo 83 determina la presuncion de la buena fe en las actuaciones de las
autoridades publicas, aspecto que lo contempla la 1ISO 26000 ofreciendo pautas y
mecanismos para su desarrollo en la materia fundamental denominada practicas

justas de operacion.

3.3 PROYECTO DE LEY 153 DE 2006

Por la cual se reglamenta la Responsabilidad Social de las empresas, y se
dictan otras disposiciones. Las normas contenidas en esta ley deberan interpretarse
teniendo en cuenta su impacto social, y sin gravar, el giro econédmico de las empresas
en sus actividades. Las empresas deberan tener en cuenta en el giro de sus negocios
una valoracién del impacto ambiental, social, econdmico y financiero en cada una de

sus actividades.

La opinidn de los accionistas sera consultada y debera responderse cualquier
opinion expresada por estos sobre un proyecto en particular. (SENADO DE LA

REPUBLICA, 2006)

3.4 PROYECTO DE LEY 031 DE 2007

Por la cual se definen normas sobre la Responsabilidad Social y medioambiental
de las empresas y se dictan otras disposiciones. El objeto de la presente ley es la
promocién de comportamientos voluntarios, socialmente responsables, por parte de las

organizaciones aqui comprendidas, a partir del disefio, desarrollo y puesta en servicio



de politicas, planes, programas, proyectos y operaciones, de tal manera que tiendan al
logro de objetivos sociales y ambientales responsables basados en la prevencion y la

reparacion de los dafios ambientales. (SENADO DE LA REPUBLICA, 2007)

3.5 PROYECTO DE LEY 058 DE 2009

Por la cual se definen normas sobre la responsabilidad social empresarial, la
proteccion infantil y se dictan otras disposiciones. El objeto de la presente ley es la
promocion de comportamientos voluntarios, socialmente responsables, por parte de las
organizaciones aqui comprendidas, a partir del disefio, desarrollo y puesta en servicio
de politicas, planes, programas, proyectos y operaciones, de tal manera que tiendan al
logro de objetivos sociales, focalizando en aspectos como la proteccién de la nifiez, la
erradicacion del trabajo infantil, la erradicacion de la pobreza, el respeto de los
derechos humanos y los comportamiento responsables ambientales basados en la
prevencién y la reparacion de los dafios ambientales. ( CONGRESO DE COLOMBIA |,

2009)

3.6 LEY 070 DE 2010

El proyecto publicado en Gaceta 494 de 2010 del Congreso de la republica de
Colombia definié instrumentos de caracter eminentemente voluntario para la promocion
de un comportamiento empresarial socialmente responsable, el mismo proyecto

circunscribe a la proteccién de la nifiez y la prevencién y reparacion de los dafios



ambientales. En tal sentido, el articulado del proyecto propone entre otras
disposiciones: El establecimiento de incentivos para micro y pequefias empresas que
se acojan a la ley (articulo 39; la obligacion a | as empresas que se acojan a la ley de
presentar un informe anual (articulo 59; advierte sobre la potestad del Gobierno
Nacional de crear un Consejo de Responsabilidad Social Empresarial (articulo 79 y un

certificado de responsabilidad social empresarial (articulo 89.

El proyecto mismo define la responsabilidad social empresarial como la “forma
de gestionar una organizacion mediante la interaccion y relacion arménica con sus
diferentes grupos de interés dando respuesta a sus expectativas financieras, sociales y
ambientales de manera que se contribuya al desarrollo sostenible y a la creacion de

valor en todo el sistema” Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial-CCRE.

La Responsabilidad Social Empresarial es concebida actualmente como una
herramienta gerencial, orientada a armonizar la gestion de una organizacion, de tal
manera que atienda sus intereses financieros y econémicos y de respuesta en el mismo
nivel, a los aspectos sociales y ambientales que le son inherentes al desarrollo de su
actividad. Se manifiesta cuando existe un conjunto sistematico de politicas, programas
y practicas coordinadas e integradas a la operacién del negocio, que soportan el
proceso de toma de decisiones frente a cada una de las relaciones que la empresa
mantiene, de manera coherente y con unos principios basicos de gestién. Concebida
como parte de una estrategia de negocio, la RSE genera diversos beneficios entre los
gue se puede mencionar el aumento de la productividad y la rentabilidad, compromiso y

adhesion de sus empleados, disminucidén de riesgos operacionales, incremento en la



participacién del mercado, incremento del valor de la empresa, entre otros. Asi como
menores costos de operacién, menor consumo de materias primas, reducciéon de la

generacion de residuos, conservacion. (SENADO DE LA REPUBLICA, 2010)

4. EL PAPEL DE LA EMPRESA Y LOS GRUPQOS DE INTERES

Innegablemente las organizaciones y empresas de hoy, reconocen que no
solamente deben medirse en términos productivos a partir de sus resultados
econdmicos, sino que para entrar en el ranking de las mejores empresas, deben
articular procesos simultdneos referidos al ambito social y el medio ambiente. Pero,
coémo entender que “los entornos naturales sanos que tienen capacidad de renovarse, y
los recursos humanos mejor educados, sanos, y motivados, son la base que asegura la

continuidad de la produccién y el éxito de la empresa moderna”. (CORREA, 2006)

4.1 LAIMPORTANCIA ECONOMICA Y SOCIAL DE LAS EMPRE SAS.

Los seres humanos somos gregarios por naturaleza, es decir que dependemos
de otros para satisfacer nuestras necesidades y por ello representamos roles en los

diferentes grupos en los cuales interactuamos.

Desde esa perspectiva, Davila (1999), dice que: “las organizaciones son
agrupaciones humanas creadas para lograr unos objetivos mediante el trabajo humano
y los recursos materiales, caracterizadas por su forma de actuacion, por su estructura

jerarquica y por una unidad de trabajo”. (DAVILA, 1989, 41).



La interpretacibn nos conduce a pensar que la finalidad de las empresas es
“hacer negocios rentables de manera responsable”, es decir que las empresas deben
adoptar una posicion activa y responsable en torno al impacto de sus operaciones. En
otras palabras, la empresas deben buscar una forma de hacer negocios que le

garanticen mayor sostenibilidad y a su vez crecimiento econémico.

Por lo tanto, la valoracion social, econdmica y medioambiental de la empresa, se
evidencia en aspectos tales como: la calidad de vida de los colaboradores, la proteccion
a los recursos naturales, el beneficio a la comunidad, el mercadeo responsable, las
relaciones con los proveedores y la ética empresarial, constituyendo entonces la
cadena de los grupos de interés (Stakeholders), con los cuales interactia la
organizacion y en los cuales mide el impacto de sus acciones, para ser reconocida
como empresa socialmente responsable y a su vez sustentable y sostenible en el
medio. Como lo menciona Correa (2004) La aplicacion de programas de RSE, mejora el
desempefio financiero, aumenta la lealtad de los consumidores e incrementa las ventas,
aumenta la productividad y calidad, mejora la capacidad para retener y contratar a los

mejores empleados y favorece el acceso a capitales de las empresas’ (CORREA, 2006)

4.2 LOS STAKEHOLDERS

Las partes interesadas o grupos de interés son todas aquellas personas o grupos
a quienes el negocio afecta y se ven impactados por las operaciones de la empresa,
bien sea de manera positiva o negativa. Estos grupos de interés pueden ser internos o

externos.



En el area interna las practicas estan enfocadas en valores que definan el actuar
de la empresa en grupos de interés internos son los colaboradores, accionistas, y la alta
gerencia por ejemplo. En el area externa, estan vinculadas a toda la cadena productiva
en temas como el respeto al medo ambiente, las comunidades en su zona de influencia

y el estado.
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Grafico 2. Los Grupos de Interés (Stakeholders)

Fuente: El Autor (2012)



El gréfico 2 muestra los diferentes grupos de interés con los cuales interactla la
empresa y sobre los cuales tiene incidencia o que inciden en ella, los mismos ubicados

a nivel interno o ubicado en el entorno.

Por otra parte, mencionamos anteriormente que la empresa es responsable de
medir el impacto de sus acciones en los diferentes grupos de interés, pero que de
manera simultdnea también debe observarse desde una perspectiva de negocio, por
ello es importante que se definan los impactos de las operaciones de la empresa en los

stakeholders.
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GRAFICA 3. MEDICION DE LAS ACCIONES DE LOS GRUPOS D E INTERES.

Fuente: El Autor (2012)

El grafico 3 permite observar esa dualidad de “dar” esperando también “recibir”
algo de los diferentes grupos de interés, lo que puede sustentar los beneficios de la

responsabilidad social empresarial.



5. EL COMPROMISO ETICO Y SOCIAL DE LAS EMPRESAS.

Mencionamos anteriormente como la gestion de las empresas en si misma,
comprende una responsabilidad econdémica, social y medioambiental. En este sentido,
la misma reclama el comportamiento ético de las personas no solo que dirigen la
organizacion, sino del total de sus colaboradores. En otras palabras, puede afirmarse
que la esencia de la responsabilidad social de la empresa esta en la concepcién de la

empresa como una organizacion que responde a criterios éticos de comportamiento.

5.1 ETICAY MORAL

Respecto de la diferencia 0 semejanza entre ética y moral, Soto y Cardenas

(2007), exponen lo siguiente:

“Existen diferencias entre ética y moral. Segun la etimologia de cada uno de los
dos términos, ética proviene del griego ethos, que significa costumbre. Por otro lado,
moral proviene del latin mos, moris, que también significa costumbre. Esto apoyaria la
idea de que ambos conceptos son sin6nimos. Sin embargo, si se profundiza en la
etimologia se observa que ética parece provenir del sanscrito satyan, que significa
esencia, y ‘parece que la raiz sanscrita del término moral es “ma”, que significa medir.
Por consiguiente tiene mas sentido esta Ultima raiz, ya que al parecer proporciona un

sentido més logico de lo que se desea expresar, es decir, una situacion puede ser a la



vez ética y moralmente posible, ya que se podria medir el hecho en funcién del

cuestionamiento ético que se hace.” (Soto Pineda, 2007, 198-202)

En este sentido, por un lado las empresas desde la ética deben interpretar y
analizar el planteamiento sobre el cual se fundamentan los diferentes enfoques o
modelos administrativos. A su vez y desde la moral, deben medir el impacto generado
al implantar alguno de sus modelos como estrategia de desempefo, para de esta

manera lograr un equilibrio en el comportamiento empresarial.

Lastimosamente las empresas pueden efectuar la interpretacion logica desde la
ética, pero van adquiriendo unos hébitos, un modo de hacer las cosas, partiendo de su
libertad para actuar y para tomar sus decisiones, desvirtuando asi la coherencia desde

la moral.

5.2 LAETICA EMPRESARIAL

Se considera importante nombrar las palabras del expresidente George W. Bush
“En este momento, o que mas necesita la economia, son valores éticos que apunten
méas alto; valores que se hagan respetar mediante leyes estrictas y que sean

defendidos por lideres empresariales responsables.”.

Contextualizando lo expuesto anteriormente inferimos entonces que la ética
empresarial depende del comportamiento organizacional, al respecto Davis (2000),
expresa que para llegar al concepto de comportamiento organizacional se alude a las

organizaciones como sistemas sociales consistentes en “complejas series de relaciones



humanas que interactdan entre si de muchas maneras, en las cuales, cada pequefio
grupo es un subsistema dentro de grupos mas grandes, los cuales son a la vez
subsistemas de grupos aun mayores y asi sucesivamente hasta incluir la totalidad de la

poblacion mundial”.

Se ratifica entonces, la posicion de que la empresa tiene un rol ante la sociedad
y ante el entorno en el cual opera, siendo a su vez consciente de las consecuencias de
sus acciones y decisiones, y asumiendo su responsabilidad por todos aquellos actos y
decisiones que afectan a sus diferentes grupos de interés (stakeholders), para

finalmente identificarla como una empresa socialmente responsable.



6. EVOLUCION Y ESTADO ACTUAL DE LOS ENFOQUES DEL DE SARROLLO
EMPRESARIAL.

El estudio de la administracion se ha observado en la evolucién de sistemas
administrativos, que mejoran la productividad mediante el ofrecimiento de bienes y
servicios y cuya comercializacion se constituyen en el factor estratégico empresarial y

son la base del desarrollo econémico y social.

En el presente capitulo se expondran diferentes teorias y autores, que se
suscitaron en diferentes momentos obedeciendo a circunstancias especificas de modo
y lugar, que para el caso objeto de estudio, no se contemplaron desde la perspectiva de
la responsabilidad social empresarial, pero que tacitamente identifican sus elementos
constitutivos y permiten medir el impacto de su préctica en los diferentes grupos de

interés.

6.1 ENFOQUE CLASICO DE LA ADMINISTRACION.

La teoria general de la administracion tuvo su origen al iniciar el siglo XX, con el
denominado Enfoque Clasico de la Administracion, conformado por dos orientaciones
diferentes pero a la vez complementarias: La Escuela de la Administracién Cientifica y

la Teoria Clasica.
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Grafico 4. Enfoque Clasico de la Administracion

Fuente: El Autor (2012)

6.1.1 Teoria de la Administracién Cientifica

Su mayor exponente fue Frederik Winslow Taylor, nacido el 20 de marzo de 1856
quien fue ingeniero mecénico y economista estadounidense; su interés central fue el de
incrementar la productividad a través del aumento en la eficiencia mediante la

racionalizacion del trabajo del obrero.



La atencion se basa en el movimiento necesario para la ejecucién de las tareas,
en el tiempo estandar determinado para su ejecucién y en la especializacién del obrero.
Estos aspectos constituyeron la Organizacion Racional del Trabajo (ORT), que incluyd

los siguientes factores (CHIAVENATO, 2002, p.45):

- Analisis del trabajo y estudio de tiempos y movimientos.

- Estudio de la fatiga Humana.

- Divisién del trabajo y especializacion del obrero.

- Disefio de Cargos y tareas.

- Incentivos salariales y premios por produccion.

- Conceptualizacion del trabajo como homus econémicos.

- Adecuacion de condiciones ambientales del sitio de trabajo.
- Racionalidad del trabajo.

- Estandarizacién de métodos y maquinas.

- Supervision funcional del trabajo.

Relacién del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Si bien el enfoque clasico es considerado como técnico y mecanicista, pues
supone rutinizar del obrero al estandarizar las operaciones, el objetivo principal de la
administracion era conseguir la maxima prosperidad para el empresario y para cada
uno de sus empleados. Para ello, Taylor se propuso formular leyes cientificas para la
administracion que reemplazaran los métodos empiricos con que se administraban las

organizaciones en ese entonces (Bernal 2007).



Lo anterior vincula el principio de la justicia distributiva de la responsabilidad
social empresarial con el objetivo principal del modelo, es decir, de alguna manera el

empleado recibe participacion en las ganancias.

Premio por produccion.
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Grafico 5. Participacion en las Ganancias

Fuente El autor (2012)

La gréfica explica que a mayor produccion, mayor salario y por ende mayor
participacion en las ganancias, lo cual de alguna manera relaciona uno de los grupos de
interés mas importante para las organizaciones como lo es el cliente interno. La

medicion del impacto de la accion de la organizacion en el mismo, se observa desde el



analisis capitalista que sustenta que a mayor ingreso, mayor capacidad de adquisicion

de bienes y servicios aumentando asi la calidad de vida de las personas.

6.1.2 Teoria Clasica de la Administracion.

Su principal exponente fue Henry Fayol quien nacio en Estambul en 1841, con
formacion en ingenieria y tedrico de la administracion de empresas, contribuyo ha que

en su enfoque se hiciera énfasis en la estructura organizacional.

Los aspectos sobresalientes se centraron en la definicibn de las funciones
basicas de toda empresa: las técnicas relacionadas con el proceso de produccion, las
funciones comerciales que abordan la compra, venta y cambio, las funciones de
seguridad relacionadas con el manejo de personal, las funciones financieras (buscar
fuentes para captar capital), las funciones contables para llevar registros de
operaciones y las funciones administrativas relacionadas con las actividades de
planear, organizar, dirigir y controlar. Ademas formuld los principios generales de la

administracion:



Gréfico 6. Principios generales de la admini  stracién

Fuente El autor (2012)

La grafica enuncia los principios fundamentales de la administracién, que rigen la
dindmica organizacional incidiendo a su vez en la gestion empresarial. Fue el primero
en sistematizar el comportamiento gerencial y establecié los 14 principios de la

administracion:

1. Division del trabajo: especializacion de las tareas de las personas para

aumentar la eficiencia.

2. Autoridad y responsabilidad: autoridad es el derecho de dar 6rdenes y el poder
de esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia natural de la autoridad

e implica el deber de rendir cuentas. Ambas deben estar equilibradas entre si.



3. Disciplina: obediencia, dedicacién, energia, comportamiento y respeto de las

normas establecidas.

4. Unidad de mando: cada empleado debe recibir érdenes de un soélo superior.

Es el principio de la autoridad Unica.

5. Unidad de direccion: asignacion de un jefe y un plan a cada grupo de

actividades que tengan el mismo objetivo.

6. Subordinacion de los intereses individuales a los generales: los intereses

generales deben estar por encima de los intereses particulares.

7. Remuneracion del personal: debe haber (en cuanto retribucion) satisfaccion

justa y garantizada para los empleados y para la organizacion.

8. Centralizacion: concentracién de la autoridad en la clpula jerarquica de la
organizacion.
9. Cadena escalar: linea de autoridad que va del escalon més alto al mas bajo.

Es el principio de mando.

10. Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su

lugar, es el orden material y humano.
11. Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.

12. Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacién. Cuanto mas tiempo permanezca una persona en un

cargo, tanto mejor para la empresa.



13. Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su
éxito.
14. Espiritu de equipo: la armonia y unidn entre las personas constituyen

grandes fortalezas para la organizacion.

Relacién del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Principios como la remuneracion justa del personal, equidad y justica, estabilidad
de personal, iniciativa y espiritu de equipo, dirigen nuevamente la atencion hacia el
cliente interno encaminada de manera mas especifica hacia la construccion de una
cultura organizacional en la cual se identifique las guias orientadoras de la

organizacion.
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Grafico 7. Relacion Cliente Interno y principios de la Administracion

Fuente El autor (2012)



6.2 ENFOQUE HUMANISTICO
6.2.1 Teoria de las Relaciones Humanas.

Hacia la década de los afios veinte en el siglo pasado, surge la Teoria de las
Relaciones Humanas, quienes son fieles representantes Elton Mayo y Kurt Lewin y
como fundador Douglas Mc Gregor, se dedico a estudiar los grupos y su participacion
dentro del trabajo, esto en contraposicion a los meétodos de trabajo propuestos en el

enfoque clasico.
El fundamento de ésta teoria se centra en (BERNAL T C. A., 2005 p.68):

- El andlisis del trabajo y la adaptacién del trabajo al mismo.

- Adaptacion del trabajo al trabajador.

- El comportamiento social de los trabajadores.

- La importancia de las recompensas y las sanciones sociales en el
trabajo.

- El papel de los grupos informales en la actividad de la conducta de
los trabajadores.

- La importancia del contenido del cargo en el desempefio de los

trabajadores.

Como se puede observar, la teoria centra su estudio en la persona y el rol que
desempefia en los grupos en los cuales interactla, para lo cual es importante citar

algunas de las conclusiones obtenidas de la misma (CHIAVENATO I. , 2002, p.88):

- El nivel de produccion es el resultante de la integracion social: entre

mas este integrado el grupo, mayor va a ser la productividad.



- Las recompensas y sanciones sociales: El trabajador que esté muy
por encima o muy por debajo de lo socialmente aceptado, perdia el afecto y el

respaldo de sus compafieros.

El comportamiento social del trabajador: EI comportamiento del

individuo se apoya por completo en el grupo.

Gréfica 8. Papel de la persona en la empresa

Fuente El autor (2012)

La gréafica deja ver la posicidén privilegiada que debe darse a las personas al

interior de las organizaciones.

Elton Mayo, nacido el 26 de Diciembre en Australia, exponente principal de
dicho modelo, propuso estudiar, en el trabajador, los efectos psicoldgicos que podian

producir las condiciones fisicas del trabajo en relacion con la producciéon. Demostré que



no existe cooperacion del trabajador en los proyectos, si éstos no son escuchados, ni

considerados por parte de sus superiores, siendo dificil llegar a los objetivos fijados.

Relacion del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Para la teoria, el ser humano no se puede considerar como un recurso al mismo
nivel que los otros recursos que forman parte en el proceso productivo de la empresa,
sino que debe considerarse como un ser social que se comporta en funcion de los

grupos con los cuales interactia.

Lo anterior, direcciona a las empresas a medir el impacto de sus acciones
principalmente en el campo social y para el caso de la relacién con ésta teoria, en el

cliente interno como principal grupo de interés con el cual interactla la organizacion.

6.3 Teoria de la Burocracia.

Empieza su desarrollo a partir de los afios cuarenta. Segun Max Weber, nacido
en Alemania 21 de abril de 1864 define la Burocracia como la forma de organizacion
humana basada en el orden y la racionalidad, adecuando los medios a los fines a fin de

lograr la méaxima eficiencia posible.
Las caracteristicas de la burocracia son (BERNAL T., 2006, p70):

- Caracter legal de normas y reglamentos: Todo debe de estar por
escrito.
- Caracter legal de las comunicaciones: Todo debe quedar registrado

de manera escrita.



- Caracter racional y division del trabajo: Asignacion de tareas por
especialidad.

- Impersonalidad de las relaciones: Predominio de simbolos y
denominaciones de puesto o cargo, no de personas.

- Jerarquia de autoridad: Distribuciéon de la estructura en niveles.

- Rutinas y procedimientos estandarizados: Todo estad establecido
mediante normas y procedimientos.

- Competencia técnica y la meritocracia: vinculaciones, ascensos o
promociones por meritos.

- Especializacion de la Administracién: Buscaba que especialistas se
encargaran de la administracion.

- Profesionalizacion: Desarrollo de personas a nivel profesional.

- Previsibilidad del funcionamiento: Hechos y acciones normalizados.

Relacién del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Esta teoria deja ver el enfoque econdmico de la responsabilidad social
empresarial, en el entendido de que la finalidad de la empresa es “hacer negocios
rentables de manera responsable”, como se menciond anteriormente, en otras
palabras, las empresas deben buscar una forma de hacer negocios que le garanticen
mayor sostenibilidad y a su vez crecimiento econdmico, por ello deben estandarizar y
normalizar sus operaciones tal como lo plantea esta teoria. Por lo tanto colateralmente

los grupos de interés afectados son el cliente interno y la sociedad misma.



Gréfico 9. Teoria de la Bu rocraciay la RSE

Fuente El autor (2012)

La grafica muestra la relacion directa entre la finalidad de la Teoria de la
Burocracia y el campo econémico, como uno de los ejes de accion de la

responsabilidad social empresarial.

6.4 TEORIA NEOCLASICA.
Su fundador principal fue R. Alfred Marshall quien nacié el 26 de julio de 1842 en

Inglaterra, graduado en economia politica. El resultado de sus esfuerzos fue la
denominada «sintesis neoclasica», base de la teoria econdbmica. Con lo anterior se
evidencia que nuevamente la administracion hace énfasis en el logro de los resultados,

haciendo énfasis en los procedimientos (eficiencia empresarial), para alcanzar los



objetivos (eficacia empresarial). Todo lo anterior mediante la utilizacion de las funciones
del proceso administrativo: Planeacion, Organizacién, Direccion y Control, para la
basqueda de resultados concretos. La teoria neoclasica se caracteriza por un fuerte
énfasis en los aspectos practicos de la administracion, por el pragmatismo y por la
bdsqueda de resultados concretos y palpables, a pesar de que no se haya preocupado
mucho por los conceptos tedricos de la administracion. La teoria solamente tiene valor
cuando es operacionalizada en la practica. Los neoclasicos pretenden colocar las cosas
en su debido lugar. Por lo tanto, retoman gran parte del material desarrollado por la
teoria clasica, precisando nuevas dimensiones y restructurandolo de acuerdo con las

contingencias de la época actual, dandole una configuracion mas amplia y flexible.

En la teoria neoclésica se expone y discute acerca de puntos de vista clasistas,
como la organizacion lineal caracterizada por la centralizacion de la autoridad, y los de
la teoria cientifica, la cual defendia la organizacion funcional, la cual se destacaba por
una excesiva descentralizacion de la autoridad. Para tal efecto se hace un analisis de
los conceptos de la centralizacion y la descentralizacion presentando sus ventajas y

desventajas.
Ventajas de la Centralizacion:

1. Las decisiones son tomadas por administradores que poseen una

vision global de la empresa.

2. Quienes tomas decisiones y estan situados en altas posiciones,

estan generalmente mejor entrenados que quienes estan en niveles mas bajo.



3. Las decisiones son mas consistentes con los objetivos

empresariales globales.

4. Elimina la duplicacion de esfuerzos y reduce los costos

operacionales de la descentralizacion.
Desventajas de la Centralizacion:

1. Las decisiones son tomadas por administradores diestros en su

oficio, pero que a su vez estan lejos de los hechos reales de la empresa.

2. Quienes toman las decisiones, situados en la cima, raramente
tienen contacto con las personas y situaciones involucradas.
3. Los administradores situados en niveles inferiores estan

distanciados de los objetivos globales.

4, Las lineas de comunicacion mas distanciadas ocasionan demoras y

un mayor costo operacional.
Ventajas de la Descentralizacion
1. Los jefes estan mas cerca del punto donde deben tomarse las decisiones.

2. Permite mejorar la calidad de decisiones a medida que su volumen y
complejidad se reducen.

3. La cantidad de papel, asi como los gastos respectivos, debido a

gue el tramite de documentos del personal de las oficinas centrales, puede

reducirse considerablemente.



4, Permite la formacion de ejecutivos locales o regionales mas
motivados y mas conscientes de sus resultados operacionales, que el ejecutivo
corriente.

Desventajas de la Descentralizacion

1. Falta de uniformidad en las decisiones lo que incurriria en costos
operacionales, para lo cual existen reuniones de coordinacion entre los jefes
inmediatos y la oficina central.

2. Insuficiente aprovechamiento de los especialistas, generalmente los
especialistas se encuentran las oficinas centrales, lo cual conlleva a pensar que
ya no se necesita la asesoria de la casa matriz.

3. Falta de equipo apropiado o de funcionarios en el campo de
actividades. Al proceder a descentralizar, se debe prever el entrenamiento
necesario.

4, Al haber muchas personas involucradas, crece la posibilidad de que

haya distorsiones y errores personales en el proceso.

Relacién del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Considero importante compartir lo dicho por Bernal (2008), explicando la relacion

de la teoria con este enfoque:

“La teoria solo tiene valor cuando se pone en practica y, por consiguiente,
considera a la administracion como una préactica social basica. De acuerdo con este
enfoque, las empresas deben estar determinadas, estructuradas y orientadas en

funcion de los objetivos; asi mismo, cada empresa debe ser considerada desde el



punto de vista de la eficacia y la eficiencia, simultaneamente. La eficacia es una
medida del logro de los resultados, mientras que la eficiencia es una medida de la
utilizacion de los recursos en un determinado proceso.” Se puede inferir que los
grupos de interés involucrados con la RSE son el cliente interno, los accionistas y la

comunidad.
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Grafico 10. Enfoque Neoclasico y la RSE



Fuente El autor (2012)

El uso que el administrador hace de las variables del proceso administrativo,
desde los elementos de la planeacion como la fijacion de la mision, vision, objetivos y
planes; como la construccion de la estructura material y social a partir de la funcion
organizacion; mas aun a partir de la importancia en el direccionamiento de personas
mediante la direccién; hasta llegar a la verificacién de que el desempefio cumple con
los preestablecido en el control; atraviesan de forma transversal la operacion de todos
los recursos a utilizar en la organizacion y sobre los cuales, necesariamente la empresa

debe medir el impacto de sus acciones.

6.5 Escuela de Sistemas.

También llamada Teoria General de Sistemas (TGS). Este enfoque estudia las
organizaciones como sistemas sociales inmersos en otros sistemas que se
interrelacionan y se afectan entre si. La Teoria General de Sistemas surgio con los
trabajos del bi6logo aleman Ludwing Won Bertalanffy, nacido el 19 de septiembre de
1901 de nacionalidad Austriaca en la década de 1920. Bertalanffy conocido como el
padre de la TGS se percato de la necesidad de contar con principios unificadores en las
ciencias naturales y sociales. Junto con un grupo de cientificos de diversas areas fundé
en 1954 la Sociedad para la Investigacion de Sistemas Generales. Desde entonces ha

ido proliferando los libros y articulos referentes a la TGS.



La TGS no buscaba solucionar problemas o intentar soluciones practicas, pero si
producir teorias y formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones de

aplicacion en la realidad empirica.
CONCEPTOS Y CARACTERISTICAS.

TGS significa el supuesto filosoéfico y practico de interrelacion e interdependencia

de las partes hacia el todo. Sus caracteristicas son:

1. Existe una nitida tendencia hacia la integracion de diversas ciencias

naturales y sociales.
2. Esa integracion parece orientarse rumbo a una teoria de sistemas.

3. Dicha teoria puede ser una manera mas amplia de estudiar los campos no

fisicos del conocimiento cientifico especialmente en las ciencias sociales.

4. Con esa teoria de sistemas al desarrollar principios unificadores que
atraviesan verticalmente los universos particulares de las diversas ciencias

involucradas.
5. Esto puede generar una integracion muy necesaria en la educacion cientifica.

Asi las cosas, la empresa es considerada como un sistema abierto pues
necesariamente se ve influenciada por las variables que le representan incertidumbre y
sobre las cuales no tiene control, como elementos econdmicos, politicos, de mercado,
tecnoldgicos, sociales, culturales y medioambientales. Pero también es importante
considerar que las empresas son también una variable en el entorno, que se constituye

en un elemento a considerar por las otras organizaciones.



Relacion del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

Al considerar a la organizaciébn como un sistema, es importante inferir que los
elementos de la responsabilidad social empresarial, también se comportan como un
sistema, pues cada uno de ellos (grupos de interés o stakeholders), ofrece algo pero
también espera recibir algo de la organizacion, y es alli donde la misma mide el impacto

de sus acciones.
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Gréfico 11. Enfoque Sistémico y la RSE

Fuente El autor (2012)



El grafico muestra como los grupos de interés (stakeholders), abastecen los
recursos necesarios para la operacion de la empresa, pero también esperan recibir algo
de ella, es donde la organizacion mide el impacto de sus acciones en los mismos, a
manera de la retribucion que la misma hace a los diferentes grupos, encontrando alli la
dinamica de la responsabilidad social empresarial. En este enfoque se involucran todos

los grupos de interés.

6.6 ENFOQUE DEL COMPORTAMIENTO.

Retomando conceptos de la teoria de las relaciones humanas, surge la teoria del
comportamiento, poniendo de relieve aspectos humanos sobre conceptos como la

motivacioén, la comunicacion, el liderazgo y la dinamica de grupos.

Esta nueva vision, le brinda elementos al administrador para de alguna manera
“‘condicionar” la conducta de los empleados hacia el logro de los objetivos
organizaciones. Puede observarse a su vez, una intencion técita de tipo material de la
empresa, a partir de la utilizacion del ser humano como un recursos dinamizador de los

demas recursos en la empresa.

Ratificando la posicion anterior, se considera importante citar lo expuesto por

Hernandez (2011),respecto del condicionamiento humano (HERNANDEZ, 2009, P.173)

“Aldous Huxley, en un mundo feliz, plantea una sociedad conformada por tipos
de personas genéticamente programadas: alfas, el nivel mas alto, desprendidos de
sentimientos; betas, de nivel inferior, también programados para ejecutar las 6rdenes
de los superiores mediante un tercer grupo conformado por esclavos manipulables

por los sentimientos”.



Relacion del modelo propuesto con la responsabilidad social empresarial.

No obstante lo anterior, es importante reconocer nuevamente el papel de la
persona en la organizacién, el cual, si bien sigue siendo un recurso para la

organizacioén, la misma ahora se ocupa de desarrollar en él su talento y velar por su

desarrollo tanto personal como profesional.
Teorias Motivacionales ]

|
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Gréfico 12. Teoria del Comportamiento y la RSE

Fuente El autor (2012)

La grafica identifica el papel de las diferentes teorias motivacionales y del
liderazgo, como instrumentos conducentes a “moldear” la conducta de las personas.
Nuevamente se observa la persona como elemento central de la responsabilidad social

empresarial, no solo a nivel representativo en los grupos de interés externos, sino



desde la prioridad interna para la organizacion, por lo tanto el grupo de interés al que

se revierte la RSE es el cliente interno.



7. ENFOQUES MODERNOS DE ADMINISTRACION

Se denomina enfoques modernos de la administracion a los postulados
particulares planteados a partir de finales de los afios setenta (BERNAL, Op. Cit., p.75),
los cuales tienen una perspectiva mas de aplicacion de acuerdo a las caracteristicas
especificas del entorno de cada organizacion, mas que de fundamentacion conceptual,

como si lo eran los enfoques surgidos hasta la década de los setenta.
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Fuente El autor (2012)

El planteamiento de los enfoques surgidos a partir de la década de los ochenta,
contemplan los elementos de la responsabilidad social empresarial, pues la misma

como se menciond anteriormente es contemporanea con los mismos.

No obstante, lo anterior es importante recordar, que la finalidad del presente
documento es demostrar como la responsabilidad social empresarial, no es solo una

tendencia moderna, sino que sus elementos implicitamente se observaban desde los



postulados suscitados a partir del siglo XX, tal como se demostr6 en el analisis
realizado anteriormente. Durante las Ultimas décadas el entorno ha ido aumentando en
velocidad o el cambio ha obligado a las empresas a inventar sistemas cada vez mas
complejos y elaborados para enfrentarlos, asi como formas diferentes de administrar
de acuerdo a los requerimientos internos y a la vez externos, que permiten la

incorporacion de nuevos conceptos y practicas a nivel empresarial.

Segun Bernal (2000), en su libro metodologia de la investigacion para
administracion y economia, los nuevos directivos e investigadores organizacionales
deben ser conscientes de que los modelos de desarrollo utilizados en el mundo
contemporaneo estan entrando en crisis. Estos modelos son la razon de ser de los
problemas que tiene la humanidad, el mas grave quizas el ecologico, pues debido al
avance tecnolégico, muchas veces mas utilizado, hoy no es seguro beber agua,

consumir los alimentos que se cultivan, respirar el aire, ni siquiera caminar bajo el sol.

Para Bernal (2000), el crecimiento fundamentado en la destruccion de los
recursos naturales, sin tener en cuenta la interaccion del ecosistema que mantiene la
vida, ha llevado al ser humano a situaciones absurdas de contaminacion y de colapso
en muchos aspectos de la vida contemporanea. El mundo, por lo anterior, necesita un
nuevo paradigma de desarrollo y, en este proceso, las organizaciones, y en particular,
la empresa privada, deben jugar un papel decisivo en términos de responsabilidad

social.

Para este cambio, es necesario, que empresarios y directivos asuman una
actitud diferente de desarrollo empresarial. Es oportuno recordar, que el objetivo debe

ser las organizaciones para el servicio del ser humano, y no este al servicio de aquellas,



lo cual debe reflejarse en la calidad de los productos o servicios para sus clientes, en la
calidad de vida de los empleados y en la responsabilidad de proteccion al medio
ambiente, sin que ello no implique un justo y merecido beneficio economico para los

empresarios. (BERNAL, Op. Cit., p.9),

Por lo anterior, a continuacion se expondran los diferentes enfoques modernos

de administracion y su relacion directa con el concepto de RSE

7.1 CALIDAD TOTAL

La calidad total es un sistema administrativo, enfocado hacia las personas que
intenta lograr un incremento continuo en la satisfaccion del cliente en un costo real cada
vez mas bajo. Este es un enfoque de sistema total y parte integral de una estrategia de
alto nivel; funciona de manera horizontal en todas las funciones y departamentos,
comprende a todos los empleados de la organizacién. El concepto de calidad total
destaca el aprendizaje y la adaptacién al cambio continuo como las claves para el éxito

de la organizacion.

La base de la calidad total es el método cientifico, incluye sistemas, métodos y
herramientas. Esta se fundamenta en valores como la dignidad del individuo y el poder

de accion de la comunidad. (James, 2008)

Procter y Gambler, (2008) citado en el libro administracion y control de calidad,
define la calidad como el esfuerzo de mejora continua y firme de todos en una

organizacion para entender, satisfacer y exceder las expectativas de los clientes.



El concepto de calidad total inicio en el afio 1950 donde Feigembaum reconocio
la importancia de un enfoque integral para la calidad, acufio el concepto de calidad
total. Este observo que la calidad de los servicios y productos afecta en forma amplia
mercados, dineros, administracion a las personas, materiales, maquinas y mecanismos
0 procesos. Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en
definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido unicamente
en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor
estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no solo para
mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

(Pulido, 1997)
Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

1. Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente (interno y externo).

2. Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las
actividades y procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora
continua tiene un principio pero no un fin).

3. Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el
equipo directivo.

4, Participacién de todos los miembros de la organizacién y fomento

del trabajo en equipo hacia una Gestion de Calidad Total.



5. Involucra el proveedor en el sistema de Calidad Total de la
empresa, dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la
empresa.

6. Identificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos
procesos.

7. Toma de decisiones de gestidon basada en datos y hechos objetivos

sobre gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion

Productividad Precios

Calidad

Grafica 14. GRAFICA CALIDAD TOTAL

FUENTE Galgano, Alberto. (2006)



En esta grafica se observa los elementos principales que intervienen en el
concepto de calidad total. Es evidente como el grupo de interés al que mas se impacta

es el cliente externo y por ende la comunidad, los proveedores la competencia.

7.2 GERENCIA DEL SERVICIO

Segun Albrecht (1990), la revolucion del servicio es un fenémeno de cada vez
mayor impacto en las economias modernas. Las empresas tratan de entender cémo
desarrollar su juego para ser efectivas y atraer y retener a sus clientes. Con la
competencia actual y con la revolucion del servicio tan avanzada, podriamos pensar
gue todas las empresas consideran de importancia la calidad del servicio como factor

clave.

Para Karl Albrecht, las empresas pueden ser divididas en 5 categorias, desde el

punto de vista de la dedicacion a la calidad de servicio:

Las que salen del servicio: son aquellas que desprecian el contacto con el cliente

y con sus necesidades.

El servicio se instala en la mente del consumidor por su calidad y atencion, este
caso se puede dar cuando se implementan nuevas tecnologias, se implantan nuevas
aplicaciones o procedimientos. Es por lo anterior que se concluye que la calidad en el
servicio le permite a la empresa ganadora con respecto a su competidor amplios

margenes de utilidad.

Son actitudes y comportamientos los que en definitiva hacen que el cliente en

este modelo detecte la calidad en el servicio, pues si se observa a la hora de definir el



servicio apatia, desaire, frialdad, autosuficiencia, mecanicismo, evasivas y poner por
delante el reglamento que afecta las relaciones con el cliente, se manifestara de

inmediato un déficit en dicho servicio prestado y en ultimas la relacion con el cliente.

Muchas empresas confunden el liderazgo en la calidad del servicio con los
lemas. Los lemas ayudan a las empresas a difundir su estilo, pero por si solos no
cumplen con la calidad del servicio. Al contrario, es probable que las promesas
insatisfechas se vuelvan en contra. El camino hacia la excelencia del servicio no es un
camino sencillo, requiere fortaleza y constancia para instalar en la empresa una cultura
orientada a la satisfaccion del cliente. Tomar conciencia y ventajas de la calidad del
servicio es un paso importante, pero debe definir un modelo de gestion para brindar

prestaciones de excelencia.

La revolucion en el servicio esta enfocado hacia la gerencia del servicio que hace
que la direccidn total de la organizacion sea el cliente como fuerza motriz para la

organizacion.

La cultura organizacional en este modelo debe transformarse para entender al
cliente quien es el eje central de este modelo de gerencia administrativa ya que es el
quien tiene la impresién de la prestacion del servicio, de esta manera es posible
analizar el punto de vista con respecto a la calidad, para mejorarlos y darles su

respectivo valor.



GRAFICA 15. TRIANGULO DEL SERVICIO DE KARL ALBRECHT
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Esta concepcion del servicio involucra a todos los actores aqui propuestos en la
grafica, siendo el eje central el cliente ya que de su satisfaccion depende buena parte

del negocio.

7.3 EMPOWERMENT

Se define como potenciacion o empoderamiento que es el hecho de delegar
poder o autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de que son duefios

de su propio trabajo.

Es una herramienta de la calidad total que en los modelos de reingenieria provee

elementos para fortalecer los procesos que llevan a las empresas a su desarrollo.



Empowerment es una forma fundamental para trabajar en conjunto, los
empleados se sienten no solo para resolver su trabajo, sino para hacer que la compafiia

funcione mejor.

Los equipos trabajan juntos para mejorar continuamente su desempefio,

alcanzando con esto mayores niveles de productividad.

Las organizaciones estan estructuradas de tal modo que su personal se sientan
capaz de alcanzar los resultados, que puedan hacer lo que necesita hacer, no solo que

se requiere de ellos y por lo cual son recompensadas. (AIDA., 2008)

A continuacion se describen las principales caracteristicas del Modelo del
Liderazgo con Empowerment como promotor del proceso de innovacion en
organizaciones empresariales se dan a partir de la cultura con valores innovativos
movilizando equipos autodirigidos tanto en el mando como en los procesos, productos y
servicios, con resultados positivos en el crecimiento y desarrollo competitivo de la

organizacion.

Por otro lado, la confianza y el compromiso de la organizacion
empresarial, son valores que incrementan el compromiso y la competencia de la gente
en su organizacion. (Pfeffer, cit por Cardona, , 1998, 2001:19)

De acuerdo con Cardona (2001) la confianza y el compromiso de las personas
con la empresa son condicion necesaria para los procesos de innovacion y adaptacion

gue caracterizan a las empresas exitosas.

Existen estudios que revelan de modo claro y sistematico, que tanto el

rendimiento de la empresa como su supervivencia a largo plazo dependen, en gran



medida, del tipo y profundidad del compromiso de sus miembros con la misma. Cada
vez es mas necesario contar con gente comprometida para competir con éxito en un

entorno globalizado.

La mejora continua y la constante retroalimentacion promueven el nivel de

sentido de pertenencia hacia la organizacion.

GRAFICA 16. EMPOWERMENT Y SUS VARIABLES
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Esta grafica demuestra como la dindmica empresarial se da de manera
conceéntrica, contemplando valores, capacitacion y constante retroalimentacion. El
grupo de interés de mayor afectacion es el cliente interno y colateralmente la

comunidad.

7.4 BENCHMARKING

Benchmarking proviene de la palabra “benchmark” que en inglés significa la
accion de tomar un objeto como modelo, con el fin de comparar la propia. Este modelo
€S un proceso que siempre se sigue actualizando, y en donde se toma a una empresa
lider en cada mercado como modelo, luego cada empresa determina los aspectos que
necesitan mejorar y los compara con la empresa modelo y aplica las practicas que

utiliza la empresa para mejorar las suyas.

El término de benchmarking, se lo inventd la Xerox, para ilustrar las diferencias
entre el desempefio de la empresa y el de sus competidores, en areas como
produccién, costos de produccion y de operacion, tiempos, ciclos, precios de venta,
caracteristicas de los productos. Esta clasificacion de desempefio se compara con los
de empresas exitosas o0 con estandares que se consideran de mayor eficiencia y se
obtiene una posicion competitiva. En realidad, , esto no es novedoso porque es
justamente lo que hace la planeacion estratégica cuando elabora la matriz de posicion
competitiva o cuando se hace la evaluacion de fortalezas y debilidades .El Péndulo
Gerencial El aporte del benchmarking, y por esto lo podemos clasificar dentro de la
tendencia moderna de la gerencia compartida y gerencia con otros, esta en que estas

evaluaciones no se hacen de una manera aislada a manera de la inteligencia comercial,



gue para muchos es un espionaje industrial, sino que por el contrario, se hace de una
manera compartida con socios que estan dispuestos a intercambiar informacién

estratégica sobre productos, técnicas y especialmente procesos.

Bien dirigidos, los grupos de benchmarking pueden dar excelentes resultados, ya
gue en muchas ocasiones se pueden identificar oportunidades y hacer grupos con los
mismos competidores para abordar proyectos conjuntos y hacer alianzas estratégicas

que de otra forma eran impensables.

Incluir la frase del Benchamarking y la relacion con la responsabilidad social se
evidencia cuando las organizaciones y el Benchmarking tienen diferentes fines.
Algunas posicionan el Benchmarking como parte total de un proceso global de solucién
de problemas con el claro propdsito de mejorar la organizacion, otras posicionan el
Benchmarking como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas.
Practicamente cualquier cosa que se pueda observar o medir puede ser objeto del
Benchmarking. Anteriormente, la practica de comparaciones organizacionales estaba
un tanto limitado a areas estructurales o relacionadas con productos, cosas de facil
observacion. Sin embargo, la experiencia con el Benchmarking ha aumentado
muchisimo las areas potenciales para investigacion. La gente suele sorprenderse por la
cantidad y la calidad de informacion que esta disponible para quienes se proponen

encontrarla.

Las categorias de la informacion aqui presentadas no representan una lista
exhaustiva de las é&reas que pueden ser sometidas a Benchmarking, pero si
representan las areas a las cuales mas se acude en busca de la informacion que las

empresas han intentado recopilar como parte de sus investigaciones de Benchmarking.



1. Productos terminados; caracteristicas del producto y el servicio.

2. Procesos de trabajo, de qué forma un producto o servicio se produce o recibe apoyo.

3. Funciones de trabajo indirecto: no asociado directamente al proceso de
produccibn o al de apoyo (por ejemplo, financiamiento, recursos humanos).
4. Desempefio organizacional, ingresos, indicadores de produccion, indicadores de

calidad

5. Estrategia de planes y procesos de planificacion a mediano, largo y corto

plazo.

Las anteriores categorias evidencian la RSE hacia los grupos de interés de

proveedores, clientes externos, el gobierno y la competencia principalmente.

7.5 OUTSOURCING

El término outsourcing, también conocido como tercerizacion, refiere al proceso
que ocurre cuando una organizacion contrata a otra para que realice parte de su
produccién, preste sus servicios 0 se encargue de algunas actividades que le son
propias. Se considera uno de los precursores del outsourcing a Henry Ford en la
década de los veinte, quien a través de su empresa inicio proceso de contratacion
diferente ya que fue tal el éxito del carro modelo T que su produccioén se vio escasa y
tuvo que recurrir a contratar a terceros. Posterior a esto empresas de ferrocarriles,
petroleras y deméas empresas en Europa aplican dicho modelo ante la demanda de sus

productos y servicios. Las organizaciones recurren al outsourcing para abaratar costos,



mejorar la eficiencia y concentrarse en aquellas actividades que dominan mejor y

constituyen la base de su negocio.

El outsourcing abarca una amplia gama de areas pero actualmente es mas en
comun en recursos humanos (manejo de ndminas), atencion al cliente, contabilidad,
tele marketing, disefio grafico, generacion de contenido, manufactura e ingenieria. Por
lo general, involucra especialidades ajenas a las funciones fundamentales de la

organizacion contratante.

En el outsourcing la organizacion cede al proveedor el control de los procesos
necesarios para la prestaciéon del servicio. En cambio, cuando una empresa se
relaciona con otra bajo la figura de la contratacion externa, mantiene ingerencia en

todos y cada uno de los detalles de la actividad requerida.

El contratar servicios externos, con personal nuevo, y el dialogo nuevo y fresco
gue se genera, dan lugar a una mayor creatividad y a un potencial o espontaneidad que

antes eran dificiles de encontrar dentro de la organizacién principal.

El OUTSOURCING, como el encuentro de nuevos proveedores y nuevas formas
de asegurar la entrega absoluta de materias primas, articulos, componentes y servicios,
significa utilizar el conocimiento, la experiencia y creatividad de nuevos proveedores a
los que anteriormente no se recurria. Se evidencia este enfoque que los grupos de

interés afectados por la RSE son las ONG'’s, la comunidad, los gremios principalmente



GRAFICA 17. OUTSOURCING Y ETAPA DE TRANSICION
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En la grafica se puede observar los cuatro elementos basicos de transicion para
gue pueda ser aplicado en una empresa, el outsourcing como se evidencia en la
grafica estos elementos son concéntricos ya que van en funcion del objetivo primordial

gue es la satisfaccién del cliente.

7.6 COACHING

El coaching es el conjunto integrado de acciones orientadas a mejorar el
desempefio de una persona, de manera que alcance su potencial, en los negocios el

coaching es una forma sistematica de adiestramiento en el trabajo. Generalmente el



coaching busca construir habilidades como comunicacion, resolucion de problemas,

trabajo en equipo o ventas.

Segun Lussier (2002), el coaching consiste en dar retroalimentacién motivacional
para mantener y mejorar el desempefio. La idea que subyace este modelo es
maximizar las fortalezas del empleado y la organizacion reduciendo al minimo sus
puntos débiles. Para mejorar el desempefio, las organizaciones capacitan a sus
administradores con la finalidad de que se conviertan en entrenadores, y se espera que
esta tendencia continue. En términos generales el coaching .estimula el desempefio ya
que cultiva habilidades personales para brindar un buen entrenamiento relacionados

con el concepto de liderazgo. (N., 2002).

El coaching ejecutivo se desarrolla a partir de la responsabilidad social
corporativa, es por ello que el coachee se beneficia a nivel individual asi como a nivel
colectivo, en relacion a los diferentes stakeholders que operan en su entorno laboral y
personal e, igualmente, aplicar todo el aprendizaje a una gestion mas acorde con las

necesidades de la empresa,

El Coaching, desde la Responsabilidad Social Empresarial, construye valores en
la organizacion beneficiandole a nivel econdémico, puesto que, la Responsabilidad
Social Empresarial o Corporativa conceptua la empresa como una combinacion entre el
modelo financiero, que persigue la maxima rentabilidad y aportacion de valor para el

accionista y el modelo socialmente responsable.

Por otro lado, el coach tiene la oportunidad de hacer llegar al coachee algunas

inquietudes de tipo social que mantenia ocultas, de esta manera, podra adaptarlas al



modelo de gestion de su empresa, por lo tanto el directivo podra ejecutar y poner en

practica en la empresa determinadas estrategias corporativas e institucionales. Su

principal impacto es hacia el cliente internos de la empresa.

Grafica 18. CICLO DEL COACHING
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comunidad.

Entende
r como desarrollar
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clientes.

Trabajar en
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empleados se

sientan no solo
para resolver su
trabajo, sino para
hacer que la

compafiia

funcione mejor.

C
omparar con
los de
empresas
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con
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que se
consideran
de  mayor
eficiencia y
se obtiene
una posicion

competitiva

Abar
atar costos,
mejorar la
eficiencia y
concentrarse
en aquellas
actividades que
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y constituyen la

base de su

negocio.

Const
ruir habilidades
como
comunicacion,

resolucion  de

problemas,
trabajo en
equipo o]
ventas.




LACION

CON

RSE
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del producto o servicio que se
proporciona al cliente y, en

definitiva, a la sociedad.
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de servicio al

cliente esta
implicito el
concepto de
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social, en donde
La responsabilidad
social por sus
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Incent
ivar el
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comunitario que
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fluida y
horizontal,
genera una
vision

compartida de
los objetivos
organizacionale
s a la vez que
se aprovecha el

talento humano.




9. PROPUESTA PARA MEJORAR LA RSE

En la actualidad, sin importar el enfoque empresarial, la relacibn que se
construya desde la empresa o desde la organizacion y sus grupos de intereses
fundamental para que se logre el objetivo o la misién para la cual fue establecida la
empresa. Existen diferentes enfoques administrativos como ya hemos visto, sin
embargo como un factor fundamental para que la empresa sobreviva en el largo plazo,
segun el andlisis, es la Etica con la cual se lleve a cabo la gestién de la empresa como
un todo; es decir en la medida que la empresa construya desde valores compartidos y
comunes sus objetivos empresariales es como podra tener éxito el enfoque

administrativo y la RSE mas alla del nombre o de la intencion.

La empresa debe ser desde el principio la halonadora de la accién comunitaria
en beneficio de la comunidad con excelencia, es decir, cumpliendo con las
expectativas para las cuales fue creada y con el minimo de impacto para la sociedad y

el medio ambiente en el cual se desenvuelve.

Con esto es decir que la RSE no se trata de fijarse en como invertir parte de las
ganancias después del ejercicio contable, para mitigar el impacto por la produccion de
un bien o un servicio en un contexto dado, sino que la empresa debe escuchar -desde
el principio de su accionar — las probleméticas en las cuales actia y las que puede
generar, para gue desde esa instancia minimice el impacto no como el resultado de

buena voluntad o de exencion de impuesto o inclusive como sofisma de el buen vecino.



Para que este resultado se dé la persona que genera la idea de empresa o el
emprendedor debe, sin lugar a dudas, contar a la comunidad en la cual se instala desde
el principio, contar o comunicar eficientemente cual es la finalidad que persigue, es
decir, poner la excelencia al servicio de la comunidad lo que es sin duda un

planteamiento tan antiguo sera como dificil y escaso.

Es apenas légico y entendible que no todas las personas tienen ideas que se
fundamentan en los valores mas preciados para una comunidad, de ahi que la accion
de la RSE en muchas ocasiones aparece ante los ojos de la comunidad como falta de
sinceridad creando desconfianza y recelo. También debemos entender que sin
llamarnos a engafios, existen personas que no construyen, que no aportan y que su

interés es oscuro de ahi el delito y la delincuencia organizada.

Finalmente y para no dejar en el aire esta propuesta, o que se plantea es, que
sin importar el enfoque administrativo o la practica de RSE que se pretenda aplicar, es
indispensable volver a la Etica empresarial, misma que reflexiona Adela Cortina en la
contemporaneidad y misma que Aristételes, ha planteado desde la antigliedad, porque

es desde la moral empresarial desde donde se genera sinceramente la RSE.

En la grafica que a continuacion se muestra se rednen los elementos necesarios
para que la RSE no se instrumentalice y se convierta en un proceso mas sin sentido y
gue de esta manera se convierta en una practica real y efectiva en el mejoramiento de

la calidad de los actores sociales.
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Han cambiado las entradas al sistema y ya no son Unicamente los que aportan el
Capital para iniciar un negocio con la mentalidad Unica del dividendo, ahora se pasa
toda la entrada por el filtro de la ética y de la moral con una teleologia de la especie y

del habitat como elementos comunes.

Las salidas por su parte se han convertido en un insumo real para la comunidad

misma en la cual se inserta la empresa.



CONCLUSIONES

La responsabilidad social empresarial no es un concepto contemporaneo. Desde
su surgimiento, la especie humana ha transformado el medio ambiente para lograr la

satisfaccion de sus necesidades.

Solo a partir de la década de los sesenta, se observa la urgente necesidad de
movilizar la actuacion humana en funcion de lograr la solucion de los problemas

ambientales.

La interdependencia que genera la economia global, hace que aumente la
responsabilidad social de la empresa para medir el impacto de sus acciones en los

diferentes grupos de interés.

La sociedad actual demanda que las organizaciones y compafiias, reconozcan
su capacidad de ocasionar serios impactos negativos sobre el medio, en sus
dimensiones social, natural y econdmica; por lo cual deben ser totalmente responsables

en la gestion de la actividad empresarial.

Las empresas no solo desempefian una funciébn econdmica, sino ademas una

funcion social y ambiental.



La responsabilidad social empresarial es un concepto que implica la necesidad y
obligacién de las empresas e instituciones que desarrollan algun tipo de actividad
econdmica, de mantener una conducta respetuosa de la legalidad, la ética, la moral y el

medio ambiente.

Teniendo en cuenta cada uno de los modelos se puede concluir que la RSE se
aplica en cada uno de ellos desde su mision como tal, es el caso de la administracion
de la calidad y la gerencia del servicio, en donde el cliente tiene en si mismo un sentido
social con el fin no solo de garantizar la permanencia sino la satisfacciéon desde una

perspectiva relacional.

En cuanto al modelo de Enpowerment, se puede decir, que garantiza el sentido
de pertenencia a una organizacion generando lo que en ultimas desea la
responsabilidad social empresarial que es el bienestar colectivo como estrategia
administrativa pero a la vez con un sentido ético, dando como resultado altos niveles

de satisfaccion tanto interno como externo.

El outsourcing, se perfila como la posibilidad de participar en pequefias,
medianas y grandes empresas, para quienes prestan servicios especiales, dando la

posibilidad de especializar el trabajo a realizar y a la vez ganando todos.

El tan nombrado coaching, como una de las tendencias méas utilizadas y

difundidas a nivel empresarial, permite ver la gerencia administrativa desde una



perspectiva mucho mas amplia, ya que siempre esta enfocada hacia el sujeto antes que
a su puesto de trabajo dandole la posibilidad de desarrollar el potencial y la

productividad.
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