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RESUMEN

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) representa un compromiso
voluntario de la empresa para medir el impacto de sus actividades y cuidar el
bienestar del entorno donde opera, es asi como muchas empresas han decidido
adoptar estrategias de RSE, sin embargo, al gestionarlas no utlizan una
metodologia ni consideran a sus stakeholders, (grupos de interés), y en
consecuencia fracasan y se debilitan como ESR. Por consiguiente, la presente
investigacion tiene como objetivo disefiar una estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial, a traves, del estudio de la percepcion sobre los factores mas
importantes en RSE por parte de los stakeholders internos (colaboradores,
directores y accionistas), que permita facilitar su fortalecimiento como ESR.
Asimismo, esta investigacion se desarrolld6 en un caso de estudio con una empresa
ubicada en el Estado de Puebla, y fue realizada bajo el método mixto deductivo-
inductivo, con un tipo de investigacion descriptiva y correlacional, utilizando un
enfogue cuantitativo mediante encuestas aplicadas a cien colaboradores vy
cualitativo con entrevistas aplicadas a un franquiciatario y cinco directores.
Finalmente, los resultados muestran que una de las formas mas viables para
generar estrategias de responsabilidad social que faciliten el fortalecimiento de las

empresas como ESR es através del estudio e involucramiento de sus stakeholders.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social Empresarial, Stakeholders,

Estrategia.



ABSTRACT

Corporate Social Responsibility (CSR) represents a voluntary commitment of
the company to measure the impact of its activities and take care of the well-being
of the environment where it operates, this is how many companies have decided to
adopt CSR strategies, however, when managing these strategies, they do not use a
methodology nor do they consider their stakeholders, and consequently they fail and
weaken as a Socially Responsible Company (SRC). Therefore, this research aims
to design a Corporate Social Responsibility strategy, through the study of how the
most important factors in CSR are perceived by the internal stakeholders
(collaborators, directors and shareholders), which facilitates their strengthening as
SRC. This research was developed in a case study from a company located in the
state of Puebla and was developed under the mixed deductive-inductive method,
with a descriptive and correlational research, using a quantitative and qualitative
approach, the former through surveys applied to one hundred collaborators and the
latter with interviews applied to a shareholder and five directors. Finally, the results
show that one of the most viable ways to generate social responsibility strategies
that facilitate the strengthening of companies such as SRC is through the study and

involvement of their stakeholders.

KEYWORDS: Corporate Social Responsibility, Stakeholders, Strategy.



I. INTRODUCCION

Es conocido que las empresas, mas alla de lo econébmico, hoy en dia
reflexionan sobre su papel en el mundo actual, evaluando el alcance de sus
impactos relacionados con la Responsabilidad Social y generando una mayor
consciencia para velar por el bienestar del entorno y poblaciones en las que inciden
y asi asegurar un desarrollo sostenible. Derivado de lo anterior las empresas lideres,
internacionales, transnacionales y grandes han venido implementando practicas de
sustentabilidad y modelos de negocio socialmente responsables, que han inspirado
a empresas de menor dimension o alcance, a implementar estas estrategias,
volviendo la responsabilidad social una practica voluntaria y tendencia de alta

relevancia.

Actualmente existe una gran cantidad de recursos y opciones para
implementar estrategias de responsabilidad social empresarial, no obstante, lo
cierto es que muchas veces las empresas al implementar sus estrategias, no
considerar aspectos teodricos y metodoldgicos de este campo de accion, ni incluyen
procesos asertivos y efectivos de comunicacioén bilateral con sus stakeholders, por
consiguiente las estrategias no logran tener dentro de la organizaciéon la importancia
necesaria para permanecer, provocando que al paso del tiempo dichas iniciativas
vayan perdiendo relevancia, fuerza e interés y por consiguiente desparezcan a
razén aparente de ser un proceso poco funcional, lo que provoca que en lugar de

fortalecerse se debiliten como ESR.

Para abordar lo anterior se desarroll6 una construccién teérica y documental
gue aborda aspectos claves y estratégicos de Responsabilidad Social, para la

formacion de estrategias en este campo, e incluye el siguiente capitulado:



Capitulo I. Responsabilidad Social, en este apartado se abordan de manera
general los antecedentes de la responsabilidad social, su definicion, la
conceptualizacion de la Responsabilidad Social Empresarial, se presentan algunos
fundamentos como son el desarrollo sostenible, los derechos humanos, el
cumplimiento legal, la rendicion de cuentas y transparencia y diferentes propuestas
sobre los ejes que integran ala RSE entre los que se destacan el medio ambiente,
la vinculacién con la comunidad, la ética empresarial y la calidad de vida en la
organizacion.

Capitulo Il. lineamientos, normas, distintivos, indicadores y teorias de RSE,
tal como su titulo lo indica se presentan diferentes pautas para la implementacion
de la Responsabilidad Social en una empresa entre los que se incluyen recursos
como: EIl Distintivo Otorgado por el Centro Mexicano de la Filantropia: ESR, la
Norma ISO 26000:2010, Guia de Responsabilidad Social, el Pacto Mundial, los
Indicadores Ethos de RSE, el Global Reporting Initiative (GRI), asi como diversas
posturas tedricas en relacion a la responsabilidad social entre las que se destaca la

teoria de los Stakeholders (Grupos de Interés, relacion o implicados).

Capitulo Ill. Estrategia empresarial, dentro de este apartado se presenta la
definicion de estrategia, algunos tipos de estrategias empresariales y de RSE, asi

como elementos importantes a considerar en la creacion de una estrategia.

Capitulo V. Estudio de Caso, en esta seccion se comparte la
contextualizacion del estudio de caso, en la cual se incluyen la definicion de una
empresa, las caracteristicas de una empresa grande, las empresas por sector
productivo, la empresa restaurantera y la responsabilidad social, asi como la
descripcion del caso de estudio integrada por sus antecedentes, organizacion,

procesos productivos, mercado y planes futuros.



Capitulo V. Metodologia e investigacion de campo, en este espacio se
presenta la descripcién de la investigacion documental y de campo, los instrumentos
para la recolecciéon de la informacion aplicado a los Stakeholders internos
(colaboradores, accionistas y directores), la operacionalizacion de la variable, la
metodologia a sequir, la presentacién analisis y diagndstico de los resultados vy el
estado de la hipétesis.

Finalmente se presenta una propuesta, conclusiones, referencias y anexos.

ll. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Il. 1 Planteamiento

Dentro de la disciplina cientifica de la administracion, se ubica la gestién
organizacional que se encarga de dirigir y disponer de los elementos tanto internos
como externos de una organizacidbn para lograr sus objetivos estratégicos.
intimamente relacionada a los procesos de gestién organizacional de una empresa,
se encuentra la Responsabilidad Social Empresaria, que es def inida com
nueva formade gestion y de hacer negocios, en la cual la empresa se ocupa de que
Sus operaciones sean sustentabl es en | o ecc
(Centro Mexicano Para la Filantropia [CEMEFI], sff, p. 2).

Son muchas la empresas lideres e internacionales, que han venido
implementando practicas de sustentabilidad y estrategias de negocio socialmente
responsables externas e internas, resultando relativamente nuevo en México, donde
es en las ultimas dos décadas que ha sido adquirido publicamente el compromiso
de implementar estrategias de RSE por diversas empresas del pais y del Estado de
Puebla, lugar donde se ubica el corporativo donde se desarrolla la presente
investigacion.



Pese a que hoy en dia existe una gran cantidad de recursos y opciones para
implementar estrategias de Responsabilidad Social Empresarial internas, lo cierto
es que muchas veces las empresas no contemplan una metodologia para su
implementacion, ni procesos asertivos y efectivos de comunicacion bilateral con sus
stakeholders (grupos de interés) internos, es decir: colaboradores, directivos y
accionistas, provocando que al paso del tiempo que dichas estrategias queden
disminuidas a buenas intenciones y vayan perdiendo relevancia, fuerza e interés y

por consiguiente desparezcan a razon aparente de ser un proceso poco funcional.

Por lo que es factible que las empresas logren implementar una estrategia
exitosa de Responsabilidad Social interna a través de una metodologia y un correcto
sistema de comunicacion con sus stakeholders internos, es decir sus colaboradores,
directores y accionistas, que los empodere y genere no sélo su interés, también su
participacion, aumentando la percepcion positiva de Responsabilidad Social en la
empresa Y facilitando la adopcion de dichas préacticas, convirtiéndolas en procesos

institucionalizados y con una mejora continua para la organizacion.

Il. 2 Pregunta de Investigacion

¢,Coémo disefiar una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial, a través, del
estudio de la percepcion sobre los factores mas importantes en RSE por parte de
los stakeholders internos (colaboradores, directores y accionistas), que permita

facilitar su fortalecimiento como ESR?

Il. 3 Sistematizacion de la Pregunta de Investigacion

A ¢Qué es Responsabilidad Social Empresarial y cuéles son sus fundamentos?

A ¢Cudles son los enfoques internos, externos, ejes o grupos que integran la
Responsabilidad Social Empresarial?



A ¢Qué son los stakeholder de una empresa, como se dividen y que teorias o
postulados existen sobre ellos?

A ¢Qué es una estrategia empresarial y una estrategia de Responsabilidad

Social Empresarial?
A ¢Qué debe incluir el disefio de una estrategia empresarial de RSE?

A ¢Qué lineamientos, normas, distintivos e indicadores aportan a la

implementacion de una estrategia de RSE?

lll. OBJETIVOS

lll. 1 Objetivo General

Disefiar una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial, a través, del
estudio de la percepcion sobre los factores mas importantes en RSE por parte de
los stakeholders internos (colaboradores, directores y accionistas), que permita

facilitar su fortalecimiento como ESR.

lll. 2 Objetivos Especificos

A Describir qué es Responsabilidad Social Empresarial y cuéles son sus

fundamentos.

A Analizar los enfoques internos, externos y ejes que integran a la
Responsabilidad Social Empresarial.

A Estudiar a los stakeholder de una empresa, sus tipos y las teorias o
postulados que existen sobre ellos.



A Establecer qué es una estrategia empresarial y una estrategia de RSE.

A Determinar qué debe incluir el disefio de una estrategia empresarial de RSE.

A Investigar qué lineamientos, normas, distintivos e indicadores aportan a la

implementacion de una estrategia de RSE.

IV. JUSTIFICACION

Actualmente varias empresas socialmente responsables y empresas que
estan interesadas en el proceso de desarrollo e implementacion de estrategias de
RSE, estan experimentado problemas y fallas en la fase de integracion e
institucionalizacion de estas, lo anterior debido a que no contemplan una
metodologia para su implementacion, ni procesos asertivos y efectivos de
comunicacion bilateral con sus stakeholders internos (colaboradores, directores y
accionistas). En consecuencia, la presente investigacion, que consiste en disefiar
una estrategia de RSE, a través del estudio de la percepcion sobre los factores mas
importantes de RSE, por parte de los stakeholders internos (colaboradores,
directores y accionistas), no solo permitira aumentar la percepcion positiva de
Responsabilidad Social, también facilitara la adopcidon de dichas practicas
convirtiéndolas en procesos institucionalizados, con una mejora continua para la

empresa que facilitara su fortalecimiento como ESR.

También, por medio de un soporte tedrico, la integracion del estudio, analisis
y conceptualizacion de los elementos medulares del tema, la construccién de un
instrumento que contemple evaluar el punto de vista de los stakeholders internos
(colaboradores, directores y accionistas) y el disefio de una de estrategia de RSE
para un caso de estudio especifico, se pretende crear una base de conocimiento

sélida que permita, en primer término desarrollar en la empresa participante una
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oportunidad de mejora, en segundo término mostrar a través del método cientifico
cémo se aborda una problemética actual de la realidad empresarial y en tercer
término generar una contribucion para los préximos estudiosos interesados en el

tema que pueda aportar en su proceso de investigacion y desarrollo.

Finalmente, cualquier empresa interesada en implementar estrategias de
Responsabilidad Social por primera vez o en fortalecerlas, podra contar con este
recurso cientifico como un medio a ser consultado y utilizado en su proceso de
comunicacion bilateral con sus stakeholders internos (colaboradores, directores y
accionistas) y por consiguiente en el disefio de estrategias de RSE, evitando que
estas estrategias queden disminuidas a buenas intenciones y vayan perdiendo
relevancia, fuerza e interés y por consiguiente desparezcan, de tal forma que las
empresas se vean beneficiadas con exitosas estrategias de RSE que no soélo
mejoren los entornos sociales y organizacionales, también la calidad de vida de sus
colaboradores e incidan en empresas y sociedades mas justas, incluyentes,
participativas y sostenibles.

V. HIPOTESIS

Si se aplica una estrategia de Responsabilidad Social empresarial disefiada
a través de la percepcion sobre los factores mas importantes en RSE por parte de
los stakeholders internos (colaboradores, directores y accionistas), esta facilitara

gue se fortalezca como ESR.

V. 1 Variable Independiente

Percepcion sobre los factores mas importantes en RSE por parte de los

stakeholders (colaboradores, directores y accionistas).

Estrategia de Responsabilidad Social Empresarial.
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V. 2 Variable Dependiente

Facilidad de fortalecimiento como ESR

VI. DISENO DE LA INVESTIGACION

VI. 1 Método

La presente investigacion se realizé bajo el método mixto deductivo-inductivo
presentando la explicacién del tema de manera general y aplicando un estudio de
caso para después validar la informacion y llevarla nuevamente a la generalidad

permitiendo cuantificar el efecto de la investigacion.

VI. 2 Tipo de investigacion

El presente trabajo se realizd con un tipo de investigacion descriptiva para la
construccion del marco teérico que sirvido de apoyo al tema y permitié analizar las
fuentes de informacién secundarias con el objetivo de describir el tema y sistemas
relacionados con el origen del trabajo, haciendo un repaso a fundamentos,
conceptos, estandares, modelos y teorias, etc., con un tipo correlacional ya que a
través del estudio de los grupos de interés o Stakeholders (directores, accionistas y
colaboradores) se disefid una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial

para fortalecer a la empresa como ESR.

VI. 3 Enfoque de la investigacion

El trabajo se realiz6 haciendo un andlisis de la informacién en forma
cualitativa para después validar o verificar la postura del investigador en el tema que
se desarroll6 apoyandose en una investigacion de campo a través de un estudio de

Caso.
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VII. ALCANCESY LIMITACIONES

El alcance de esta investigacion fue contemplando y consultando en la
literatura relacionada con el tema vigente desde el afio 2020 y 5 afios hacia atras,

como el trabajo amerito se consideraron fuentes con mas de 5 afios de antigtiedad.

Geograficamente el trabajo se desarroll6 con los stakehoders internos (es
decir, colaboradores, directores y accionistas) de un corporativo del giro de

restaurantes que geograficamente esta domiciliado en Puebla, México.

El trabajo conto con un corte transversal, porque se realizdO en lo que
comprenden 2020 - 2022 como referencia para el inicio, desarrollo de la

investigacion vy finalizacion de esta.

Se identificé como limitante de la presente investigacion que la estrategia de
Responsabilidad Social se basé solamente en un caso de estudio para un
corporativo del giro de restaurantes en el Estado de Puebla y contemplé Unicamente
a los stakeholdes internos (accionistas, directores y colaboradores), delimitando las
fuentes de informacién al interior del corporativo, de la misma manera se reconoce
como limitante la dependencia que se gener6 a partir de la disposicion del
corporativo con el que se pretendié trabajar, debiendo adaptar la muestra a los

tiempos, horarios y disponibilidad de informacién y de los sujetos de estudio.



CAPITULOI. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

El presente capitulo introduce al lector en el tema de investigacion a partir de la
presentacion de los antecedentes de la Responsabilidad Social Empresarial, las
diferentes definiciones de Responsabilidad Social, su conceptualizacion en el contexto

empresarial y finalmente los fundamentos y ejes que la sustentan.

1.1 ANTECEDENTES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Antes de profundizar y entender el significado de Responsabilidad Social
empresarial esnecesario c onocer su desarroll o a trav
un término novedoso, desde mediados del siglo XX Bowen (1953), menciond por primera
vez el tema tal como se conoce hoy, con el titulo original Social Responsabilities of the
Businesmand ( c e oitd en®abon, Gémez, Garcia y Mera, 2014, p.250), de hecho es
considerado por varios teéricos como el Padre de la Responsabilidad Social Empresarial,
él exponia que las empresas catalogadas como grandes podian considerarse como focos
para la autoridad, el poder y las decisiones y que por consiguiente sus actividades
impactaban en las personas cercanas a su comunidad o dicho en otras palabra a los
ciudadanos, por ello se cuestionaba qué responsabilidades razonables deberian asumir
los empresarios en relacién a la sociedad, derivado de lo anterior postulo el concepto de
Responsabilidad Social Empresarial estableciéndolo como las obligaciones de los
empresarios para seguir politicas, lineamientos vy criterios para la toma de decisiones que
cumplieran sus objetivos en linea a los valores de su sociedad o comunidad (Bour, 2012;

Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012).

Pero incluso antes del afio 1950 con Bowen, es tiempo atras que comienzan a
surgir acciones encaminadas al andlisis y establecimiento de la Responsabilidad Social

por parte de las empresas, es asi como:

En la década de 1930, araiz de la gran depresion, ocasionada por la crisis

bursatil, la cual trajo como consecuencia el desempleo masivo y la pobreza que
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debi6 afrontar lamayoriafde | a pobl aci - n, (é) se adquiri
del sector privado norteamericano, de la necesidad de impulsar causas sociales

(é) desencadenando (€é) [un] aumento en el
influye indudablemente sobre la preferencia del publico por los productos con alto

val or agregado ( é9 un[nmagoncbriocments de log raiendnos

de las organizaciones (Talento Humano), sobre los derechos laborales y de los

instrumentos para obligar al respeto de estos. (Correa, 2007, p. 91)

Lo anterior provoca reflexionar sobre el largo proceso de gestacién conceptual
sobre lo qué es y representa la Responsabilidad Social Empresarial, por ello Correa
(2007), define tres fases en las que engloba el proceso evolutivo del concepto, siendo las

siguientes:

Fase inicial: Sucedi6é en el siglo XIX y XX, tiempo en el que no existia la
Responsabilidad Social Empresarial de manera explicita, siendo soOlo ciertas

organizaciones las encargadas de dar respuesta los problemas sociales de la época.

Fase primera: Tiene su apogeo en la primera mitad del siglo XX, cuando surge de
manera organica la iniciativa empresarial de interactuar y trabajar de forma voluntaria con
la comunidad, de tal forma que se comienza a reconocer la existencia de la
responsabilidad de las empresas para contribuir en el bienestar colectivo, inicialmente es

a través de actividades especificas de filantropia.

Fase segunda: Hace su aparicion en la segunda mitad del siglo XX, momento en
gue la sociedad empieza a ser consciente de la capacidad de las empresas para dar
respuesta y contribuir en la solucién de los problemas sociales, al aceptar y evaluar las
afecciones y riesgos que su actividad puede generar en el entorno, lo anterior provoco
gue el gobierno gestionara normas regulatorias para proteger los intereses sociales vy el

medio ambiente.



Fase Tercera: Es en 1960 cuando tanto las organizaciones privadas, publicas y
sociales trabajan en la busqueda de un método, que les permita aportar a los emergentes
problemas y cambios sociales, surgiendo una iniciativa que combinaba las normas
regulativas del estado y la participacion y solidaridad de las empresas. De esta forma las
organizaciones privadas, publicas y sociales, cambian su roll de independencia total, para

vincularse entre si y ser influenciadas por otros grupos sociales.

En linea alo anterior, esien | a ®poca de [qguebedimmdloodelasesent
RSE mostré un mayor interés dentro de la sociedad, se empezé a observar y a exigir mas
all 8 de | o econ- mico, se incrementan | os movi
2016, p. 5), por lo que las organizaciones lucrativas se encontraban mas comprometidas
y obligadas a cuidar el entorno donde despefiaban su actividad productiva y mitigar los

riesgos de esta.

En la libertad de mercado y la acumulacion de capital privado se comienzan a
observar las primeras victimas sociales en diferentes areas como, por ejemplo, en la
pobreza, desigualdad, marginacion y exclusion social, el capitalismo que se estaba
desarrollando en ese momento mostréd la necesidad de que se disefiaran politicas que
manifestaran responsabilidad a todos los agentes del mercado, incluyendo al Estado y a

la empresa privada (Romo, 2016).

En esta misma década de los afos sesenta, Keith Davis plante6 que la
Responsabilidad Social de las empresas se desarrolla a partir de la magnitud de
autoridad, dominio y poder que esta llega a poseer en su comunidad, en este sentido las
gue cuentan con un alto indice de crecimiento econémico y se desarrollan de manera
mas intima con diversos grupos de poder contaran con una mayor Responsabilidad
Social, la cual es proporcional a su situacion de poder y economia (Raufflet, Lozano,

Barrera y Garcia, 2012).

Algunas décadas después, en los afios noventa la Responsabilidad Social

empresarial comenzé a relacionarse con otras teorias de la administracion, entre esta se



encuentra la propuesta por Donna Wood quien establece tres principios de la RSE: el
primero la legitimidad (que establece que la sociedad concede autoridad y dominio a la
empresa y si esta no la gestiona para el bienestar global, como resultado perdera la
legitimidad con la comunidad que le rodea y le ha brindado este poder), el segundo es la
responsabilidad publica (en la cual las empresas deben comprometerse y hacerse cargo
de los impactos generados por su operacion en los que se involucren con la sociedad de
forma directa o indirecta) y la tercera es la gestién discrecional (en este principio son los
directores quienes deben desarrollar sus actividades de forma voluntaria, individual y con
base en los valores de la sociedad donde operan) (Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia,
2012).

En esa misma década y segun lo dicho por Romo (2016), surge en las empresas
el objetivo de gestionar sus actividades de forma sustentable y que estas sean conocidas
y vistas por la sociedad, de esta forma, la RSE se transforma en una innovadora
modalidad de gestionar, ejecutar y hacer negocio, convirtiéndose en un elemento muy
poderoso que permite a la empresa mejorar su imagen, apariencia y reputacion
corporativa ante sus consumidores y posicionar su liderazgo en el mercado. Con lo
anterior la empresa nse compromete considerabl emente

trabajadores, adopta mayores medidas de segur
no discriminaci-n de g®nero, r aza,Rompag 20i6er enci .
p. 8).

En ese mismo orden de ideas, hasta hoy en dia existen diversas posturas e
historias de la Responsabilidad Social, muchas de ellas enfocadas en sus lado
positivo y benéfico para la sociedad y la empresa, ya que, entre los diversos
beneficios de la RS se considera que con la préctica de la misma se obtiene
estabilidad interna de la empresa, lo que facilita el desarrollo de los colaboradores,
con mejores condiciones laborales respecto a seguridad ocupacional, desarrollo
profesional, remuneracion y beneficios. (Vera, Anzaldo, N, Anzaldo, M y Garcia.,
2018, p.11)



Asimismo, actualmente el respeto a los lineamientos socialmente responsables en el
entorno laboral, de cuidado al medio ambiente y sociales, se han vuelto, una estrategia
altamente importante para el desarrollo mercadoldgico de la organizacion, ya que a través
de la RSE se consigue una alta pertenencia con las personas afines a la empresa. Es por
lo anterior que, a nivel internacional, en diferentes naciones, sobre todo de primer mundo,
los usuarios demandan la implementacion de estas estrategias y se indignan y castigan
a las empresas que no se preocupan por el bienestar de su entorno, dafiando el medio
ambiente 0 no respetando aspectos basicos como los derechos humanos de sus
colaboradores. En linea a lo mencionado, como se ha observado en el tema, lo que
empez6 como una propuesta de consideracion con la sociedad y un compromiso
voluntario de algunas organizaciones por ejecutar buenas practicas socialmente
responsables, se estd convirtiendo en una norma de legitimacion social, observancia no

discrecional y obligatoria en muchas naciones desarrolladas (Solis, 2008).

1.2 DEFINICION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

El presente apartado tiene como objetivo exponer qué se entiende por
Responsabilidad Social, debido a que, si bien este término esta actualmente en tendencia
y ha cobrado importancia familiarizandose en los Ultimos afios con las empresas,
organizaciones Yy sociedad, lo cierto es que hasta el dia de hoy no existen una
enunciacion unica para definirlo, sin embargo, es importante formar una concepcion

general para posteriormente analizar su implementacion practica.

Es asi que, para poder comprender ¢qué se entiende por Responsabilidad Social?
se considera necesario conocer la definicion de las dos palabras que conforman el
t ®r mi no: ir espons aSeicomenzar@ analizgndo files mimeraa pakahra,
Aresponsabilidad, |l a cual #Asirve para indicar
desde el punto de vista humano, moral o juridico, por hechos, actividades o eventos de

los que es autor o parte en causa, y,porende,asumi r | as consecuenci aso
p. 1).



Por otro | ado, el concepto de fisocial o se
sociedado y/ o fAadj. Perteneciente o relativo
comparnieros, aliados o confederados o ( Real Academia Espa€fol a
modo que social viniera a significar relativo a la sociedad y ésta a su vez, es el conjunto
de personas que conviven y se relacional dent
(Cueto, 2014, p. 17).

Como se puede observar al analizar las palabras de manera individual e intentar
entrelazar su significado para construir uno en conjunto que permita generar una
acepcion de Responsabilidad Social, se puede inferir que este, es el compromiso de
asumir y analizar las consecuencias de las actividades o eventos de los que se es autor
0 se esta involucrado y que invariablemente son pertenecientes o relativas a la sociedad,
conformada por un conjunto de personas que conviven y se relacionan dentro de un

mismo espacio.

Aungue la construccion conceptual previamente presentada da un pequefio
panorama de la definicién de Responsabilidad Social, esta continGa siendo limitado, por
ello es importante agregar que la expresion de Responsabilidad Socialse r ef i er e a
obligaciones y compromisos legales Yy éticos, tanto nacionales como internacionales, que
provienen de los impactos que producen las organizaciones en el ambito social, laboral,
medi oambi ent al y de | os derechos humanos. A
normatvano obl i gatori ao ( Gon zgAntrg 2010Rd2).tAsimisnd a , Car
fLa Responsabilidad Social es la responsabilidad de una organizacion por los impactos
de sus decisiones y actividades en la sociedad y en el medio ambiente, a través de una
conduct a transparente y ®tica que: Convera,iMbuy a ¢
Martinez, R, Vera, G y Martinez, 1, 2018, p.33), de tal forma que cuando se habla de
Responsabilidad Sociali puede aplicarse a t odswmdicatospuna de or
ONG, una organizacidbn publica, una pequefia empresa, una multinacional, una
uni ver sidad, etc.o0o (Belair, 2011, p. 85).



1.3 CONCEPTUALIZACION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Como se menciona en el apartado anterior, hasta hoy en dia no hay un concepto
Unico para definir qué es la Responsabilidad Social, no obstante, frecuentemente el
término es aplicado a entornos organizacionales, denominandose especificamente como

Responsabilidad Social Cor por at i v a, Aque significa que

responsabilidad por el impacto de sus empleados, clientes, comunidad y el medio
ambienteo (Wulf, 2018, p. 13).

Por otro lado:

Respecto al nombre de la RS, nos permitimos mencionar que el surgimiento
de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), antecede a la Responsabilidad
Social de las Organizaciones (RSO), ésta constituye una conceptualizacion mas
amplia, que obedece a un cambio en el sistema de valores, especialmente en la
moralidad de una sociedad que comienza a mirar de forma diferente cuestiones
gue hasta hace poco eran habituales. (Vera, Anzaldo, N, Anzaldo, M y Garcia.,
2018, p. p. 12 - 13)

En linea alo anterior cuando se habla de Responsabilidad Social exclusivamente
para el entorno empresarial se le designa como Responsabilidad Social Empresarial,
modificando su conceptualizacion a un entorno organizacional lucrativo, siendo definida

por el Centro Mexicano de la Filantropia como:

El compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la
finalidad de la empresa, tanto en lo interno como en lo externo, considerando las
expectativas econdmicas, sociales y ambientales de todos sus participantes,
demostrando respeto por la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio
ambiente, contribuyendo asi a la construccion del bien comdn. (CEMEFI, s.f, p. 3)

u
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Para complementar la definicion presentada por el Centro Mexicano Para la
Filantropia (CEMEFI), se agrega que:

La Responsabilidad Social Empresarial en suma es la aceptacion de la
necesidad de un enfoque mas responsable de la gestion, firmemente
comprometido con el cuidado del impacto econémico, social y ambiental de las
decisiones y actividades eengoncepwiaizari carhoe s .
un compromiso voluntario, adquirido en el interior de una empresa, con la
transparencia, el buen gobierno, la mejora del entorno y la calidad en las relaciones
laborales, en definitiva, con el bien comdn. (Montoya & Martinez, 2012, p. 33)

Por otro lado, en Libro Verde, documento creado con el objeto de fomentar en la
Uni - n Europea | a Responsabilidad Soci al
socialmente responsable no significa solamente cumplir plenamente las obligaciones
juridicas, sino también ir mas alla de su cumplimiento invirtiendo «mas» en el capital
humano, el entorno y |l as relaciones con

Comunidades Europeas, 2001, p. 7).

También la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) se refiere a la
obligacion que tiene una organizacion de operar de manera honorable,
proporcionar buenas condiciones laborales a sus empleados, fomentar la
diversidad en la fuerza de trabajo, cuidar el medio ambiente, trabajar activamente
para mejorar la calidad de vida en las comunidades donde opera y la sociedad en

general. (Thompson et al, 2012, p. 372)

En definitiva, la Responsabilidad Social Empresarial tiene como objetivo que las
organizaciones lucrativas se involucren y participen en la creacion de una sociedad mas
justa, equitativa, humana y sostenible, a través de la implementacion de una estrategia
integral que asegure el bienestar del negocio al mismo tiempo que permita la participacion
de la comunidad interna y externa, promueva la generacion de valor social y econémico

y genere un aporte para el bien comun.

de

D



También, Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia (2012) exponen que la definicion de
Responsabilidad Social Empresarial puede variar dependiendo de su enfoque, por lo
anterior definen cuatro enfoques que cambian el significado de RSE, siendo los
siguientes: ila creaci-n de valor (RSE como
de poder], la cultura y los valores (RSE como producto cultural) y, por ultimo, la
construccion de herramientas, conceptos, dispositivos y sistemas de medicidn que
permiten la existencia concreta del concepto de RSE (RSE como construccion

sociocogn39%iva)o (p.

De la misma manera que no existe un concepto Unico para definir a la
Responsabilidad Social Empresarial, tampoco hay un solo camino para implementarla
dentro de la empresa, su integracion debe ir en linea al modelo de negocio de la empresa,
sus integrantes y el aporte social que debera estar ligado no solo al giro de la empresa,
también a su filosofia organizacional, provocando una nueva manera de gestionar los
procesos de la empresa para que estos sean sustentables social, econémica y
ambientalmente, operando con un enfoque ético y respetuoso con la comunidad en
general y el medio ambiente.

Por lo tanto, la Responsabilidad Social Empresarial pasa a ser una nueva
forma de hacer negocios, enfocada en tres dimensiones: generar beneficios
econ- mi cos, sociales y medio ambiental es,
organizacional interna como externamente. De esta manera la organizacion puede
no solo contemplar sus beneficios econémicos sino lograr una integracion con el
entorno social y medio ambiental. (Centro de Investigacion y Desarrollo Ecuador
[CIDE], 2017, p. 12)

1.4 FUNDAMENTOSDE LA RSE

En el presente apartado se compartiran algunos temas y elementos teéricos que

se involucran directamente con el objetivo de esta investigacion y que sirven de marco



de referencia, asi como de soporte sobre el que se apoya y desarrolla la Responsabilidad
Social Empresarial, contribuyendo a través de una revision critica al entendimiento,

andlisis y reflexion de esta.

1.4.1 Desarrollo Sostenible

Antes de profundizar sobre el significado de desarrollo sostenible se considera
necesario analizar las diferencias que se podrian identificar entre sustentabilidad vy
sostenibilidad, siendo la primera definida por la Real Academia Espaiiola (2021) como
agoue se puede sustent ar , porotwdafloesosterible sedefme
como algo fespecialmente en ecologia y economia, que se puede mantener durante largo
tiempo sin agotar los recursos o causar grave dafio al medio ambiente. Desarrollo,
econom?2a sost eni.bldobsgdante( drdskytore? SoRXiénen que:

Existe una discusion estéril entre lo que es sostenible y lo que es
sustentable, se buscan las diferencias entre los términos y existe quien llega a
sacar conclusiones sorprendentes, aunque, lamentablemente, sin valor alguno;
como las siguientes: sostenible se refiere a lo local, sustentable a lo global;
sostenible es la teoria, sustentable es la aplicacion; sostenible es permanente en
el tiempo y el espacio, sustentable es lo inmediato y concreto. Las disertaciones
anteriores son resultado de la falta de informacién, pues la Unica diferencia entre
una y otra denominacion es la traduccion que se hizo del término en inglés
sustainable development, algunos hablantes hispanos lo tradujeron como
sostenible y otros como sustentable. (Ramirez, Sanchez y Garcia, 2004, p. 57)

En linea a lo anterior existen incluso algunas traducciones que se refieren al
sustainable development como desarrollo perdurable o desarrollo duradero. Una vez
aclarada la confusion sobre uso de los términos relacionados al desarrollo sostenible se
presenta el origen del mismo, el cual surge en 1987, afo en el que se publica el famoso
informe ANuestro Futuro Com¥no, o tambi
creado por la Comision Sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de la Organizacién de

las Naciones Unidas (ONU), en dicho informe se define al Desarrollo Sostenible de la

10

razone



siguiente forma: AElI desarroll o duradero es el
la generacion presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para

sat i sfacer sus propias necesidades. 0 (Comisi - -n
de las Naciones Unidas, 1987, p.59).

En suma, el desarrollo duradero es un proceso de cambio en el cual la
explotacion de los recursos, la orientaciébn de la evolucion tecnolégica y la
modificacion de las instituciones estan acordes y acrecientan el potencial actual y
futuro para satisfacer las necesidades y aspiraciones humanas. (Comision Sobre
el Medio Ambiente y el Desarrollo de las Naciones Unidas, 1987, p.63)

Derivado de lo anterior se puede decir que el desarrollo sostenible hace referencia
a un conjunto de cualidades enfocadas al crecimiento, progreso y mejora de la sociedad
con un enfoque de permanencia y reproduccioén cada vez méas fundamental, por ello la
intencion del concepto es generar un flujo de accion que propicie el desarrollo social de
una forma que se garantice la permanencia de los recursos naturales, el bienestar y la
calidad de vida de las generaciones futuras o venideras (Ramirez, Sanchez y Garcia,
2004).

Son tres los pilares béasicos que entran en combinacion para dar vida al
concepto de DS: la perspectiva econémica, que busca principalmente mantener
un crecimiento sostenido de la economia que permita la produccion de bienes y
servicios para satisfacer las necesidades humanas y den bienestar material a la
poblacion; la perspectiva social, que pretende que todos los miembros de la
sociedad tengan igualdad de oportunidades de acceso a los recursos y a las
oportunidades; vy, la perspectiva medioambiental, que reclama que la actividad
econémica y humana no destruyan el medioambiente, permitiéndole mantener una
capacidad regenerativa natural, para apoyar el crecimiento y desarrollo futuro.
(Vera, M, Martinez, Vera, G, y Tlachi, 2016, p.3)
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Al ser el desarrollo sostenible una actividad de uso responsable, aseguramiento y
permanencia de los recursos, todos pueden aportar al mismo, ya sea de forma individual
o colectiva, derivado de la anterior, también las empresas pueden ejecutar una estrategia
alineada al desarrollo sostenible usando el fequilibrio econémico, ecoldgico y social en
interrelacion con las teorias de los recursos, las instituciones vy la industriad (Velazquez y

Vargas, 2012, p. 101) Tal como se muestra en la Figura. 1.1.

Figura 1.1 Sustentabilidad como Equilibrio
Fuente: Velazquez y Vargas, 2012, p.101.

Al realizar un andlisis del concepto de Desarrollo Sostenible, se puede entender
con facilidad el vinculo que existe entre este y la Responsabilidad Social, siendo el
primero un fundamento del segundo, en donde ambos establecen como prioridad a la
sociedad, el medio ambiente, las normas éticas del uso y cuidado de los recursos vy el

bien comun para la generaciones presentes y futuras.
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Derivado de la meta por alcanzar un Desarrollo Sostenible, surgen los Objetivos
de Desarrollo Sostenible impulsados por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU),

los cuales se expondran con mayor detalle en el siguiente punto.

1.4.1.1 Objetivos De Desarrollo Sostenible

Segun el portal de los Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU, la
Asamblea General de las Naciones Unidas adoptd, el 25 de septiembre de 2015, la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, que puede describirse como una referencia

mundial para dirigir a la humanidad hacia un rumbo sostenible.

La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible plantea 17 Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), que a su vez estan conformados por 169 metas de caracter

integrado e indivisible que abarcan las esferas econdmica, social y ambiental.

Los ODS universales, transformadores e inclusivos, describen los
principales desaf2?o0s de desarroll o para | a
es garantizar una vida sostenible, p a ¢ 2, yré@spera y justa en la tierra para todos,
ahora y en el futuro. Los objetivos abordan desafios mundiales cruciales para la
supervivencia de | a humanidad; yjan |l os |27
para el uso de recursos naturales; y reconocen que la erradicacion de la pobreza
debe ir a la par de estrategias que fomenten el desarrollo econdomico. Hacen
referencia a una serie de necesidades sociales, que incluyen educacion, salud,
proteccién social y oportunidades laborales, y a la vez el cambio climatico y la
protecciéon del medioambiente. Los ODS se enfocan en barreras sistémicas claves
para el desarrollo sostenible, tales como la desigualdad, los patrones de consumo
sostenible, la capacidad institucional débil y la degradacion del medio ambiente.
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura,

2017, p. 6)

Nuevamente acorde al portal de los Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) de la

ONU, entre los temas que abordan los objetivos de desarrollo sostenible (figura 1.2) se
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encuentran: acabar con la pobreza, acabar con el hambre, lograr una vida saludable, una
educacion de calidad inclusiva y equitativa, la produccion y consumo sostenible, la
gestion sostenible del agua, lograr la igualdad entre los géneros, garantizar el acceso a
energias sostenibles, promover el desarrollo y crecimiento econdémico sostenido,
inclusivo y sostenible, creacion de infraestructuras resilientes, disminucién de la
desigualdad entre naciones, combatir el cambio climético y sus efectos, resguardar los

ecosistemas terrestres, sembrar sociedades pacificas e inclusivas vy fortificar y reavivar

la alianza mundial para el desarrollo sostenible (ODS, 2021).

@ OBJETIVE.:SsostenisLe

3 SALUD EDUCACION JGUALTAD

¥ BERESTAR OECALIDAD DE GERERD

TRABAUJO DECENTE 1 reovecionoeLas A4 ClloaoEsy 1 PRODUCCION
Y CREGINIENTO pesicuaDAnes O RRE _ Y CONSUMO
ECONOMICO * SOSTEMIBIES RESPONSABLES

ACCION PAZ JUSTICIA ALIANZAS PARA .
1 PORELCLIMA 1 1 EINSTITUCIONES 17 {ggg&m i @

; OBIETIVEOS
J DE DESARROLLO
@ SOSTENIBLE

Figura 1.2. Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
Fuente: Programa de las Naciones Unidas Para el Desarrollo, 2020, Objetivos de

Desarrollo Sostenible.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible forman parte de los principios que debe
promover la Responsabilidad Social dentro de la esfera individual, corporativa y
empresarial, debido a que estos 17 objetivos estan enfocados en dar respuesta a varias
problematicas mundiales que han afectado la igualdad, dignidad, bienestar y

principalmente sustentabilidad de la humanidad y su entorno, por ello utilizarlos como
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base para la gestion de un modelo de negocio socialmente responsable, permite alinear
la estrategia de la empresa al bien comdn enfocado en practicas de sostenibilidad,
sustentabilidad, bienestar social y ética en beneficio de las sociedades actuales y para el

aseguramiento de las generaciones futuras.

Para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible es importante centrarse en el
planeta, los seres vivos y las personas, protegiendo la dignidad y bienestar de estas

Ultimas a través del respeto a sus Derechos Humanos que se veran a continuacion.

1.4.2 Derechos Humanos

Los Derechos Humanos son principios universales, interdependientes,
irrenunciables e indivisibles, que persiguen el orden, justicia y equidad, tienen como
objetivo proteger y asegurar la vida, libertad y dignidad de las personas de forma
independiente a la raza, edad, género, nacionalidad, region, ideologia, etc. (Comision
Nacional de los Derechos Humanos [CNDH], 2018)

Segun el portal de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), las
caracteristicas de los Derecho Humanos fueron establecidas y publicadas en la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos, la cual se aprob6 y proclamé por la
Asamblea General en el seno de la Organizacion de las Naciones Unidas el 10 de
diciembre de 1948, con el propésito de que los individuos como las organizaciones,
generen ambientes basados en el respeto de los derechos humanos, las libertades
adherentes a estos y promuevan a través de la educacion, el respeto y promocion de los

mismos.

Asimismo, en linea al portal de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), La
Declaracion Universal de los Derecho Humanos cuenta con treinta perceptos que
promueven principios tales como: la igualdad ante la ley, derechos y libertades
universales, vida, seguridad, prohibicibn de la esclavitud, la tortura y detenciones
arbitrarias, reconocimiento de la personalidad juridica, asistencia legal, juicios publicos y

justos, presuncion de la inocencia, vida privada y familiar, libre circulacion, nacionalidad,
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seguridad social, igualdad en el matrimonio y proteccién de la familia, propiedad privada,
libertad de pensamiento, de conciencia, de religién, de opinion, de expresion, de reunion
y de asociacion, participacion democratica, trabajo y libertad sindical, descanso y disfrute
del tiempo libre, salud y bienestar, educacion, cultura, orden social e internacional,
comunidad y respeto a los derechos y libertades establecidos en toda la declaracion

(Comision Nacional de los Derechos Humanos [CNDH], 2018).

Por lo anterior, las empresas tienen una destacada responsabilidad, en
particular sobre uno de los pilares que permiten la creacion de un espacio de
consolidacion de la dignidad humana y sobre el que se erige el Estado de Derecho
y la democracia: Los derechos Humanos de sus Trabajadores, de las sociedades
con las que interactlia, con sus socios, con sus suministradores, con sus clientes

y consumidores y con el medioambiente. (Lépez-Francos, 2015, p. 4)

Tal como lo comenta Manuel Carneiro, (2005) en su libro, La Responsabilidad

Social Corporativa Interna: La Nueva Frontera de los Recursos Humanos:

Una de las dimensiones de Responsabilidad Social quizas mas conocida y
gue mayor abanderamiento produce es el respeto a los derechos humanos, sobre
todo en la vigilancia y supervisidon que se aplica sobre las empresas multipais,
multinacionales, transnacionales y globales, asi como en sus cadenas de
sumini str os. (é) uno de | os grandes problen
aceptar el desarrollo sostenible. La existencia de practicas, mas habituales o quiza
menos sofisticadas, que se dan en paises subdesarrollados o0 en vias de
desarrollo, asi como en naciones poco respetuosas con los derechos humanos,
provocan la aparicion de cédigos de conducta que pretenden plantear, fomentar y
asegurar practicas convenientes. (p. 69)

Los derechos humanos deben ser un principio rector dentro del actuar de las
empresas, no existe la Responsabilidad Social en una organizacion que violenta los
derechos humanos de sus integrantes o de las comunidades en las que interviene, por lo

anterior las empresas deben conocer la declaracion universal de los derechos humanos,
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sus articulos y tenerlos en alta consideracion dentro de su toma de decision e
implementacion de estrategias.

1.4.3 Cumplimiento Legal o Compliance

De forma independiente a la Responsabilidad Social, las empresas estan
obligadas a cumplir y respetar las leyes establecidas del lugar donde ejecutan sus
actividades, para comprender la extension de este cumplimiento legal es importante
conocer el orden jerarquico de las normas conocido como la piramide de Kelsen (Fig.
1.3), que establece que:

La validez de una norma juridica no depende de una voluntad, sino de otra norma
juridica de la que deriva. El orden juridico se concibe, en efecto, como una pirdmide
escalonada (como representa Blanco, en la figura 1.3) en la que cada norma recibe su
validezde | a norma superior. En |l a c¥spide de | a |
(Grundnorm) que condiciona la unidad del sistema. (como se cit6 en Alvarez, 2000, p.
149)

Constituadn Politica
Tratados y convenios intemacionales

Leyes

Reglementos

Usos y costumbres

Junisprudenca

Princpios generales del Derecho
Doctrina

Figura 1.3: Pirdmide de Kelsen
Fuente: Blanco, M. 2004. Cap. 5, p. 146
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Las empresas que desean implementar un modelo de negocio socialmente
responsable, invariablemente deben estar constituidas de manera formal, esto quiere
decir que su organizacién debe contar con: normas, sistemas y procedimientos para
dirigir a la empresa, estableciendo con mayor claridad las responsabilidades, facultades
y compromisos de sus integrantes, asimismo es importante considerar que dentro de la
formalidad debe haber por parte de la empresa un cumplimiento legal, en inglés

compilance, que incluya los aspectos normativos corporativos, fiscales y financieros.

De hecho, algunas empresas abordan la Responsabilidad Social desde
una perspectiva estratégica. Las dimensiones organizacionales formales que
deben ayudar a administra la Responsabilidad Social son: EI cumplimiento legal,
el cumplimiento ® ico y | a donaci - -n f
la organizacion cumple con las leyes locales, estatales, federales e
internacionales. (Griffin, 2011, p. 123)

Como se ha venido mencionado en temas anteriores:

La Responsabilidad Social de la empresa es, ademas del cumplimiento
estricto de las obligaciones legales vigentes, la integracion voluntaria por parte de
la empresa, en su gobierno, gestion, en su estrategia, politicas y procedimientos,
de las preocupaciones sociales, laborales, ambientales y de respeto a los
derechos human ou la R8E)conlievaer snhsalla ge la aplicacion de
la ley, es necesario conocer la amplia legislacion existente a nivel internacional,

nacional y autonoémico relacionada a cada area de la RSE. (Rodriguez, 2019)

Entonces la Responsabilidad Social Empresarial Af omenta que
realicen actividades que vayan mas alld del mero cumplimiento legal, reconociendo el

hecho de que el cumplimiento de la ley y del Estado de Derecho es una parte fundamental

as

ant

de la Responsabilidad Social de Cualquier Organizaci - no ( Bel ai r , 2011,
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También es elemental que todas las acciones realizadas en una organizacion que
afecten positiva, negativa, directa o indirectamente a un grupo, poblacion o persona sean
de caracter publico, de tal forma que la empresa muestre transparencia al momento de
realizar estas acciones y al mismo tiempo rinda cuentas por cualquier actividad de su
operacion y las consecuencias de la misma, por lo anterior en el siguiente punto se
abordara el tema de la rendicion de cuentas y transparencia através de su conceptuacion

y con un mayor detalle.

1.4.4 Rendicién de Cuentas y Transparencia

La importancia de la rendicion de cuentas y la transparencia para el desarrollo y
consolidacion de un modelo de negocio socialmente responsable radica en hacer efectivo
el compromiso de la empresa de cumplir las normativas vigentes y de manera voluntaria
ir mas a alla de las mismas, en este sentido si una empresa no ejecuta sus actividades
de formatransparente ademas de que puede interpretarse como que tiene algo negativo
gue esconder, también esa actividad y resultados que no transparenta pueden afectar a
terceros, volviendo su Responsabilidad Social una actividad mal implementada, falsa o

inclusive nula.

En linea a lo anterior es importante compartir que:

La transparencia y la rendicion de cuentas son principios fundamentales que
toda administracion debe promover, dado que ambos procesos son el resultado
de exigencias ligadas a la posibilidad de que los ciudadanos puedan analizar y
ejercer una opinion fundada sobre la calidad del ejercicio del poder. (Ortiz &
Romero, 2004, p. 5)

Anteriormente, la rendicion de cuentas estaba mayormente dirigido al sector de la
administracion publica, siendo un proceso de transparencia mediante el cual la
dependencia u érgano de gobierno, presenta un informe detallado de resultados, el cual
es publico y visible, para que en caso de que los ciudadanos quieran vigilar la gestion de

esa administracion puedan hacerlo a través de una consulta a la informacion presentada,
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ademas esta rendicion de cuentas también es supervisada por otras dependencias que
gozan de autonomia y cuentan con la facultad para fiscalizar los reportes e informes de
cada administracion através de auditorias que permiten validar la informacién o presentar

irregularidades en los reportes y establecer investigaciones a mayor profundidad.

Del mismo modo, por medio de la transparencia, se puede practicar una
efectivarendicion de cuentas, que da sustento ala legitimidad de la gestién publica
y va concediendo grados de gobernabilidad. La transparencia es ante todo un
derecho que implica para las autoridades en distintos niveles la obligacion de
rendir cuentas. (Ortiz & Romero, 2004, p. 5)

Hoy en dia el término hace referencia no sélo a la administracién publica,
también a la privada e inclusive a las organizaciones de la sociedad civil,
permitendo que, a través de este proceso, los ciudadanos, clientes,
colaboradores, accionistas, benefactores, beneficiados y cualquier grupo de
interés, para cada caso respectivamente, sienta una mayor confianza de las
actividades realizadas por la organizacion con la que tiene relacion. Es por esto
porloqgueiil a transparencia ¢ onsrencihaasgn@al emlas el e me
iniciativas que se emprendan en el §mbito
actividad ( é) pueda ser conocida y .compr e
(Perdiguero et al., 2005, p. 80).

Como se menciona en el libro Responsabilidad Social de la empresa y finanzas

sociales:

La empresa que informa permite a los interesados sociales conocer su
modo de ser, y en el campo de la Responsabilidad Social, su modo de ser y actuar
en sociedad. Lo cual es imprescindible para que sea responsable. Si no hay
transparencia, las conductas no pueden ser conocidas, ni, por tanto, evaluadas y
no se puede exigir responsabilidad. (é) La

responsables por parte de las empresas no es suficiente para que el dialogo social

20



de los frutos que los interlocutores buscan. Es necesario ademas informar y
evaluar dichas pr8cticas. (€é) Respect
lugar, que la transparencia forma parte del propio contenido de la propia
Responsabilidad Social Corporativa. Naturalmente, para que una empresa sea
socialmente responsable tiene que ser transparente, es decir trasmitir informacion
relevante y en tiempo oportuno a los distintos grupos de interés (Blanco et al.,
2004, p. 166-167).

Posterior al andlisis sobre los fundamentos de la Responsabilidad Social
Empresarial, se considera sustancial identificar los ejes que integran su proceso
de gestiobn y que se encuentran estrechamente ligados a la actividad de esta,
dichos elementos conforman la accién, en gran medida, la razén de ser y son
pilares integradores de la Responsabilidad Social, los cuales se presentaran vy

conceptualizaran en el siguiente apartado.

1.5EJES QUE INTEGRANA LA RSE

A continuacion, se presentan diversas posturas sobre los ejes, también
identificados con otros nombres como pilares, principios o dimensiones, que diversos

autores consideran principales en la conformacion de la RSE.

Uno de los primeros tedricos en delimitar categorias o0 ejes para la
Responsabilidad Social Empresarial fue Carroll quien fcreé un modelo centrado en
el desempefio socialmente responsable por parte de las empresas, en el cual se
definen cuatro categorias interrelacionadas: economica & ligada a la generacion
de utilidadesd , legal & establece el cumplimiento con la normatividad que le
compete como empresad , €tica 0 relacionada con el desempefio basado en
valores y principios moralesd Yy discrecional & relativa al juicio de cada empresa
segun el entorno en que se encuentreo (Citado en Raufflet, Lozano, Barrera y
Garcia, 2012, p. 5).
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Otro autor fue Donna Wood (como se citdé en Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia,
2012) quien propuso tres principios de la RSE: legitimidad, responsabilidad publica y

gestion discrecional.

Por otro lado, e n | Idsnaspactosa ecandmico y social & expresados en los
grupos de interésd , se considera también el aspecto ambiental. En este sentido, el
modelo de Elkington, conocido como Triple Bottom Line (TBL) o la Triple Cuenta de
Resultados, vincula estas tres dimensiones, ademas de tomar en consideracion las

interacciones que resultan de ellas (Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012, p.p. 8-9)
Como se puede observar en la figura 1.4 en autor establece las dimensiones social,

econdmica y ambiental para gestion socialmente responsable de la empresa.

Econdmico
e F
Ambiental ' Social
~Q ’

Figura 1.4 EI TBL de la empresa
Fuente: Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012, Cap. 1, p. 9.

Finalmente, se presenta la postura del Centro Mexicano de la Filantropa (s.f) (ver
figura 1.5), quien para evaluar la responsabilidad social de una empresa define los
siguientes ejes: El primero es el cuidado del medio ambiente, el segundo eje es la

vinculaciéon con la comunidad, seguido por el tercer eje, ética y gobierno corporativo y
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finalmente como cuarto eje, la calidad de vida en la organizacion, asignando esta
numeracion de manera aleatoria y no por orden de importancia, en el entendido que todos
tienen el mismo nivel de relevancia. Asimismo, considera la gestién de la responsabilidad
social, como la accion a través de la cual se ejecutan las iniciativas de los ejes
anteriormente mencionados, en los siguientes apartados se profundizara en la gestion de

RSE y en cada uno de estos ejes.

: Calidad de vida - Vinculackia con Vinculackéa con ol
RO RN R en la Empresa Empresacial Ia Comunidad Medio Ambiente

Figura 1.5: Ambitos a Evaluar del Cuestionario para el Distintivo ESR
Fuente: Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI), s.f, p. 22.

Mas adelante, se desarrollard detalladamente cada uno de los ejes de RSE que
conforman la postura del CEMEFI, comenzando antes con la gestion de la

Responsabilidad Social que se presenta en el siguiente punto.

1.5.1 Gestion de la Responsabilidad Social

Actualmente de formainternacional se desarrolla de manera inevitable el requisito
de que las empresas sean socialmente responsables en las diferentes relaciones que
mantienen con sus grupos de interés como son colaboradores, clientes, sociedad,
gobierno, ecologia o medio ambiente, entre otros, para trabajar en la creacion de una
sociedad mas humana, justa, equitativa y globalmente mejor. (Vera, M, Martinez, R, Vera,
G y Matrtinez, I, 2018). En este sentido es fundamental promover una correcta gestion de
la Responsabilidad Social en la empresa, por ello cuando se habla de los ejes que

integran el proceso de gestion de una empresa socialmente responsable, es importante
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reflexionar qué se entiende por gestion de la Responsabilidad Social y por qué es un
elemento bésico para la comprension e implementacion de los ejercicios y actividades

gue han de realizarse dentro del sistema de planeacion estratégica.

Segun la Real Academia Espafiola, se pude def i nir gesti-n com
efecto de administraro (RAE, 2020) , es decir
implementacion, control, direccion y operacion relacionado a las actividades, iniciativas o

acciones de una empresa.

Al reflexionar sobre la gestion de la Responsabilidad Social, se hace
referencia a un proceso estratégico, ya que debe estar alineado a la planeacion y
objetivos a largo plazo de la empresa. De modo que la gestion estratégica pasa a
ser Aun proceso de planificaci-n corporati.\
y/o ciencia de anticipar y gerenciar participativamente el cambio con el proposito
de crear permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro del

negocio. (Betancourt, 2002, p. 106)

De manera que, al ritmo que la Responsabilidad Social se va integrando a la
planeacion estratégica de la empresa y a sus procesos operativos, los miembros de la
organizacion deben adoptar nuevos e innovadores métodos de implementacion alineados
a |l os principios que se plRaespasabilidap Social eepea i r . f
considerarse una inversi-n y no un gasto. ( é)
comercial y social integrado, que desemboque en una estrategia a largo plazo que
mi ni mice | os riesgos rel aci onadedas Comonidadésa i nce
Europeas, 2001, p. 4-5).

Pese a que cada dia mas empresas incursionan en la implementacion de la
Responsabilidad Social dentro de su sistema, gran parte de ellas no la han incluido en su
proceso de gestion estratégica, esto refleja una necesidad organizacional en la que los
integrantes de la empresa deben, prepararse, informarse y capacitarse para efectuar las

mejores practicas de Responsabilidad Social dentro del giro al que se pertenece. Sin una
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gestion correcta y estratégica de Responsabilidad Social, los esfuerzos de la empresa
pueden verse perdidos en sus propios procesos productivos, quedando como iniciativas

aisladas que suelen desaparecer y mermar su importancia a largo plazo.

A continuacién, se presentard el primer eje de RSE, el cual tiene que ver las

practicas que involucran el cuidado y bienestar del medio ambiente.

1.5.2 Eje 1. Medio Ambiente

Elconceptodeme di o ambiente se refiere al entorno

determinada actividad humana (€é) incluyendo

caracterizan un territorio (orografia, clima, composicion del suelo, etc.) como los recursos

natural es presentes en el mismo: aire, agua, mi
2010, p. 5).

El medio ambiente es un conjunto de diferentes componentes fisicos y bioldgicos,
gue se encuentran en un espacio y tiempo determinado y que se relacionan entre si,
provocando ciertas caracteristicas del entorno que permiten y propician el desarrollo y
existencia vida.

Segun lo establecido por el Centro Mexicano de la Filantropia (CEMEFI): AL a

empresa debe considerar los factores ambientales como un elemento importante en su

toma de decisiones, y reflejar claramente su liderazgo alcanzando la méxima calidad en

SuUu manejo y en su reslf.gpclB)- n con el entornoo

Con la aparicion de la globalizacion han venido surgiendo nuevas prioridades
sociales, y hoy en dia el medio ambiente es un factor muy importante y estrechamente
vinculado con el desarrollo sustentable, ya que sus impactos positivos 0 negativos
afectan directamente el desarrollo de la vida de las generaciones actuales y futuras. Por
lo anterior, las empresas en general, pero especialmente las comprometidas con la
Responsabilidad Social, deben considerar en su toma de decision e iniciativas los

impactos ambientales que pueden ocasionar y cémo afectarian el entorno, tiempo y
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espacio, de modo que generen conciencia entre sus grupos de interés sobre la
importancia del cuidado y preservacion del medio ambiente, midan su huella ecoldgica y
promuevan la optimizacion de sus recursos como una prioridad estratégica dentro de su
modelo de negocio, que tenga a largo plazo beneficios sociales y econémicos. Esta idea

es reforzada a través del Libro Verde:

En general, la disminucion del consumo de recursos o de los desechos y
las emisiones contaminantes puede reducir el impacto sobre el medio ambiente.
También puede resultar ventajosa para la empresa al reducir sus gastos
energéticos y de eliminacion de residuos y disminuir los insumos y los gastos de
descontaminacion. Distintas empresas han determinado que un menor consumo
de materias primas puede redundar en un aumento de la rentabilidad y
competitividad. En el @mbito del medio ambiente, estas inversiones se consideran
normalmente ventajosas para todas las partes («win-win opportunities»), tanto
para las empresas como para el entorno natural. (Comision de las Comunidades
Europeas, 2001, p. 11)

1.5.3 Eje 2: Vinculacion con la Comunidad

AiLa vinculaci-n con |l a comunidad es el pr

través de grupos de personas afiliadas por su proximidad geogréfica, intereses
especiales 0 situaciones similares para hacer frente a circunstancias que afectan al

bi enestar de esas personaso (Vega, et al

AfLas empresas contribuyen al desarrol
sobre todo de las comunidades locales, proporcionando puestos de trabajo, salarios y
prestaciones, e ingresos fiscales. Por
comuni dades donde operan. o (Comisi-n de
ello dentro del contexto de la Responsabilidad Social, una empresa comprometida debe
identificar y vigilar las expectativas que su comunidad tienen respecto a ella, generando

sinergia con su entorno para aportar a través de propuestas, soluciones alos problemas
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sociales que existen y en los que la operacion o estrategia de la empresa genere mayores
beneficios.

Al go Ai mportante de esta pr8ctica de gest.
relaciona con la comunidad. Esta interrelacion es relevante, porque existe una distorsion
( é) dei deeo my l a RSE como equivalente a real.9
estrat®gicoso (Wulf, 2018, p. 13) Yy que por cC
de desarrollo social sustentable. Asimismo, es fundamental realizar la gestion
socialmente responsable considerando a todos sus grupos de interés y basada en un
marco ético que promueva la justicia, respeto, responsabilidad, igualdad de
oportunidades y bienestar, lo que dirige al tercer eje de RSE, la ética y el gobierno

corporativo, el cual que se presenta a continuacion.

1.5.4 Eje 3: Etica Empresarial y Gobierno Corporativo

Para una eficiente gestion de la Responsabilidad Social es importante el desarrollo
ético de la empresa, la correcta estructuracion de la organizacién y contar con un buen
gobierno corporativo, en primer término porque se brindan lineamientos de
comportamiento, en segundo por el orden y organizacion que permiten reducir conflictos
de interés en la toma de decisiones y responsabilidades de cada &rea y finalmente por
gue la perspectiva y participacion de toda la organizacion, que va desde los més altos
nivelas jerarquico hasta los menores, son elementales para el desarrollo y consolidacion

estratégica de la Responsabilidad Social.

La ®tica fAes |l a ciencia que estudia de wuna
Es una ciencia no te-rica, gue se traduce en a
de | as personas y del colectivo socialo (Mart

Delmis mo modo, el t®r mino ®tica empresarial,

del negocio, de acuerdo con lo esperado por la comunidad en general y por los grupos
de inter ®s en particularo (Montoya & Mart2ne:

comunicar y transmitir valores, normas y principios, que sirvan para guiar el actuar de
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todos los integrantes de la organizacion, desde la alta direccion, pasando por el consejo
de administracion, accionista y proveedores hasta los colaboradores de la empresa, esta
debe influir en las decisiones directivas y de los lideres de area y ser pilar elemental de

la filosofia y cultura organizacional.

El gobierno corporativo forma parte de la ética de una empresa y se puede
entender como el conjunto de normas, preceptos y principios gque reglamentan la toma
de decisiones, procesos y funcionamiento de los ejes de gobierno mas importantes de la
empresa entre los que se encuentran el consejo de administracion, los accionistas, la alta
direccion incluyendo la direccion general.

Es importante recordar que la RSC [y la RSE] es el compromiso voluntario
de las empresas con el desarrollo de la sociedad y la preservacion del medio
ambiente, desde un comportamiento responsable hacia las personas y grupos
sociales con quienes se interactla. Requiere de manera implicita la adecuacion
de la conducta a la ética empresarial para asegurar el bienestar general de la

sociedad en su conjunto y garantizar la rentabilidad de la empresa. (Montoya &
Martinez, 2012, p. 66)

Posterior a la ética empresarial y gobierno corporativo, se presenta el ultimo eje
gue conforma una gestion socialmente responsable y que tiene que ver con la calidad de

vida que ofrece la organizacion a sus integrantes.
1.5.5 Eje 4: Calidad de Vida en la Organizacién

La Responsabilidad Social, como se revisO en su conceptualizacion, se
caracteriza, entre otros rasgos, por analizar y asumir las consecuencias de la acciones
gque se realizan, en este sentido pero en un contexto organizacional, se refiriere a la
responsabilidad de las organizaciones por la sociedad en general y por el bienestar de
sus colaboradores, es por ello que se vuelve parte de la gestion velar por el estilo y
percepcion en la calidad vida del colaborador dentro del entorno laboral, derivado de esto,
se entiende porque la calidad de vida en la organizacidbn es un eje que conforma y
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participa en la gestion de la Responsabilidad Social. A continuacion, y para una mayor

compresion se profundizara en su significado y componentes.

Cuando se habla de calidad de vida laboral, es importante considerar todos los
componentes que integran su conceptualizacion y que estan vinculados a la percepcion
de los colaboradores que conforman a la empresa y la manera en que ven su
participaci - n, desarroll o e i mpor tdecadadae
vida laboral se conjugan aspectos relacionados con la seguridad, la productividad y la
satisfaccion que puede tenerse con el medio en el cual se esta desarrollando la actividad
| aboral o (Lastra et al ., 2019) .

El término calidad de vida en la organizacion, también conocida como calidad de

vida laboral, se puede definir como:

El grado de satisfaccion y bienestar fisico, psicologico y social experimentado por
las personas en su puesto y en su entorno de trabajo. Abarcando una doble
dimension: Objetiva: Relacionada con las condiciones de trabajo (ecoldgicas,
materiales, técnicas, contractuales, salariales, de seguridad e higiene, de
proteccion social, de estabilidad en el empleo, de estructura organizacional, de
disefio de puesto, etc.). Subjetiva: Asociada a las percepciones y valoraciones
sobre la mejorabilidad de las condiciones laborales, sobre estrés laboral
experimentado, sobre el ambiente soci
la estructura percibida de oportunidades de promocion, sobre el grado en que se
siente que el trabajo contribuye al propio desarrollo personal, etc. (Blanch, 2003,
p. 67-68)

La calidad de vida representa un eje esencial para el desarrollo organizacional, ya
gue estad estrechamente vinculada al logro de objetivos de la empresa, cuando los
colaboradores se sienten satisfechos con el grado de calidad de vida que experimentan
en su empresa, su responsabilidad, lealtad y compromiso, se refleja en los resultados de

la organizacion, por esta razén es indispensable la implementacion de condiciones
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laborales dignas, que indique la calidad de vida laboral, representada en aspectos como

salud, seguridad, satisfaccion, equilibrio familiar, etc.

A través del departamento de recursos humanos, las empresas pueden enfocar su
modelo de negocio socialmente responsable, creando un ambiente de trabajo idéneo a
las necesidades del colaborador, que no sea solo seguro, también inspirador, creativo,
no discriminativo, participativo y que permita la interaccién de sus integrantes a través de

sistemas de desarrollo y crecimiento justo, integro y con base en el desempefio.

Actualmente, uno de los desafios mas importantes a los que se enfrentan
las empresas es atraer a trabajadores cualificados y lograr que permanezcan a su
servicio. En este contexto, las medidas pertinentes podrian incluir el aprendizaje
permanente, la responsabilizacion de los trabajadores, la mejora de la informacion
en la empresa, un mayor equilibrio entre trabajo, familia y ocio, una mayor
diversidad de recursos humanos, la igualdad de retribucién y de perspectivas
profesionales para las mujeres, la participacion en los beneficios o en el
accionariado de la empresa y la consideracion de la capacidad de insercion
profesional y la seguridad en el lugar de trabajo. (Comision de las Comunidades
Europeas, 2001, p. 9)

Cuando se habla de una empresa socialmente responsable, el aspecto de calidad
de vida laboral debe percibirse por los colaboradores con un alto nivel de aceptacion y
satisfaccidon, una empresa que es percibida por sus colaboradores con una organizacién
gue genera mala calidad de vida para ellos, por mas que tenga iniciativas de
Responsabilidad Social en otros ejes, no podra consolidar su modelo de negocio
socialmente responsable, ni apreciar los beneficios que esté trae consigo, ya que sin
colaboradores satisfechos, comprometido y que confien y crean en su empresa, su
desempefio y reputacion interna, nunca sera la idonea, ni alcanzara el maximo de su

potencial productivo.
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Una vez analizados los conceptos medulares, fundamentos y ejes de la
Responsabilidad Social Empresarial, se continuard con los lineamientos, normas,
distintivos, indicadores y teorias de la responsabilidad social que seran presentados en

el capitulo 1.
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CAPITULO I LINEAMIENTOS, NORMAS, DISTINTIVOS, INDICADORES
Y TEORIASDE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE)

El presente capitulo tiene como objetivo presentar los lineamientos, normas,
distintivos, indicadores y teorias de Responsabilidad Social empresarial que permiten al
lector introducirse en los modelos cientificos, conocimientos, estandares y guias para

tener una mayor concepcion del tema en la interpretacion de la investigacion.
2.1 LINEAMIENTOS, NORMAS, DISTINTIVOS E INDICADORESDE RSE

A continuacion, se exponen algunos de los lineamientos, normas, distintivos y
recursos mas importantes que existen como referencia para la implementacion de un
modelo de negocio socialmente responsable, los cuales brindan herramientas, manuales,
criterios, guias e indicadores para el proceso de implementacion, desarrollo y medicion
de resultados de la RSE.

2.1.1 Distintivo Otorgado por el Cemefi: ESR

Segun el portal web oficial del CEMEFI, el Distintivo Empresa Socialmente
Responsable o conocido también por sus siglas, ESR, es un reconocimiento gestionado
por el Centro Mexicano de la Filantropia (CEMEFI) y la Alianza por la Responsabilidad
Social Empresarial en México (AliaRSE). Se considera como uno de los distintivos en
temas de Responsabilidad Social con mayor alcance, legitimidad e importancia en México

y Latinoamérica.

Su objetivo es lograr, a través de la gestién de la Responsabilidad Social, que la
empresa sea y se conciba como generadora de valor y bienestar para alcanzar el bien
comun, vinculando esfuerzos con la sociedad y los grupos que la conforman. Por lo cual,
cada afio se invitan a las empresas legalmente constituidas y que se encuentran
especialmente en México a participar en el proceso de obtencion de dicho distintivo, el
cual debe renovarse de manera anual, comprometiendo a las empresas a trabajar

arduamente en sus estrategias de Responsabilidad Social e ir desarrollandose, en este
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sentido fies un ejercicio de confianza, honest.i

a | as empresas sistematizar sus acciones

(Montoya & Martinez, 2012, p. 109).

Asimismo, el Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) establece un proceso
estructurado de participacion en el que a través del llenado de un diagnostico respaldado
por evidencia document al Afen cuatro 8mbi

vida en la empresa, ética empresarial, vinculaciéon de la empresa con la comunidad,

t os

de

b !

cui dado y preservaci - n tambén verifica dcieto gradmbde e nt e 0

cumplimiento para los primeros afios y de avance para posteriores, que permite certificar
gue la empresa esta y/o continla avanzando con su implementacion y consolidacion de

la Responsabilidad Social.

Ostentar el Distintivo ESR incrementa el valor y rentabilidad de la empresa al
mismo tiempo que la legitima ante sus stakeholders como una organizacion que ha
asumido de manera voluntaria un compromiso publico para ejercer un modelo de negocio

socialmente responsable como parte de su filosofia, cultura y estrategia de negocio.

2.1.2 Norma ISO 26000:2010, Guia de Responsabilidad Social

La ISO 26000 es una norma internacional que fue desarrollada gracias a las
Naciones Unidas y a la colaboracion de diversos expertos pertenecientes a areas
sociales, empresariales, académicas, consultorias, gubernamentales, publicas, entre
otras, en total se habla de 163 paises que participaron en la elaboracién de esta norma.
Fue creada con el objetivo de proporcionar una guia en Responsabilidad Social para
poder ser utilizada por todas las organizaciones (es decir sociales, publicas y privadas) y

de esta forma, fomentar el desarrollo sostenible.
Esta norma es de caracter voluntario y a través de ella, las organizaciones

pueden auxiliarse en su proceso de avance hacia el desarrollo sostenible y la

Responsabilidad Social, por medio de los ejes ambiental, social y legal, marcando la
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importancia del proceso de relacion entre la organizacidon, la sociedad y las partes

interesadas.

La ISO 26000 establece seis aspectos que abarcan la definicion de
Responsabilidad Social Empresarial y son: respeto a los derechos humanos,
transparencia, respeto al estado de derecho, rendicién de cuentas, comportamiento ético

y respeto a las normas internacionales.

De este modo las empresas se comprometen a tener en cuenta y respetar
a sus stakeholders o partes interesadas. Asi, la guia de éstos seria a partir de los
siete aspectos que la integran: Gobernanza, derechos humanos, practicas en la
empresa, entorno de la empresa, practicas justas con otras empresas Yy
organizaciones, atenciéon a problemas de los consumidores, desarrollo y

participacion en la comunidad. (Montoya & Martinez, 2012, p. 96-97)

2.1.3 Pacto Mundial

Segun el sitio web oficial del Pacto Mundial, este llamado también, Pacto Global
en inglés Global Compact, es una filosofia que fue promovida en la Cumbre Econémica
Mundial de Davos (1999), por Kofi Annan, Ex Secretario General de Naciones Unidas,
con el objetivo de que las empresas de manera libre y voluntaria se comprometieran a
seguir diez principios de ética y Responsabilidad Social, en busca de promover su
participacion y vinculacion con la sociedad, trabajando en conjunto para la generacion de

un mundo mas solidario y equitativo.

En este sentido, el Pacto no es ni un instrumento regulador que plantea
normas legales de conducta para todas las entidades, ni un instrumento que
concede una certificacién a aquellas que cumplen con determinados requisitos. La
entidad que se adhiere al Pacto asume voluntariamente el compromiso de ir
implantando los diez Principios del Pacto en sus actividades diarias. Asi mismo,

adquiere el compromiso de ir dando cuenta a la sociedad, con publicidad y
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transparencia, de los progresos que realiza en ese proceso de implantacion,
mediante la elaboracion de los Informes de progreso. (Navarro, 2008, p. 147 -148)

A través de la pagina oficial del Pacto Mundial se pueden consultar sus 10
principios, que cuenta con perceptos entre los que se incluyen: apoyar y respetar la
proteccion de los derechos humanos, apoyar la libertad de afiliacion, eliminacion de toda
forma de trabajo forzoso, erradicacion del trabajo infantil, aboliciébn de las practicas de
discriminacion en el empleo, mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente, trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas extorsion vy

soborno, etc.

AEn | a actualidad, con m8s de 9, 500
en mas de 160 paises y mas de 70 redes locales, continlan defendiendo ampliamente el
mensaje de que cualquier tipo de empresa, en cualquier parte del planeta, puede jugar

un papel fundament al para mejorar nuestr

2.1.4 Los Indicadores Ethos de RSE

Segun el Instituto Ethos, los indicadores Ethos de Responsabilidad Social
Empresarial fueron publicados por el Instituto Ethos, organizacion conformada por
empresarios del sector privado y creada en 1998, siendo hoy en dia considerada lider en

gestion de desarrollo de proyectos organizacionales a nivel internacional.

Los indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial fueron disefiados
con el objetivo de auxiliar, fomentar y concientizar a las empresas para gestionar sus
negocios a traves de la Responsabilidad Social con el fin de participar en la construccion
de una sociedad sostenible y justa. Es asi que se han convertido en una herramienta de
alta utilidad para que las empresas consigan incorporar una gestion de desarrollo

sostenible dentro de su negocio. Tal como lo menciona el Instituto Ethos, su objetivo es:

Construir, a través de la creacion de un espacio multistakeholder de cambio

de experiencias y aprendizaje, (é) &esa
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institucionalizacion en la educacion nacional e internacional y el fomento de su
caracter a través de consolidacion de su estructura, temética, metodoldgica, a fin
de maximizar su uso como una herramienta de gestion valiosa para el diagndéstico

y planificacion de las practicas de Responsabilidad Social. (Instituto ETHOS, 2010,
p. 2)

Aunado a lo anterior, los indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial
se convierten en un instrumento a evaluarse, a través de un cuestionario, conformado
por | os siguientes dransparenciaaysypbercanza, pdblicdiimteanb,or e s
medio ambiente, proveedores, consumidores y clientes, comunidad y gobierno y
sociedad. Asimismo, busca evaluar la gestion de la empresa en aspectos relacionados
con practicas de RSE, planificacién de estrategias y segui mi ento del dese
(Montoya & Martinez, 2012, p. 93).

2.1.5 G4 - Global Reporting Initiative (GRI)

El dltimo lineamiento expuesto en la presente investigacion y de uso practico en la
implementacion de un modelo de Responsabilidad Social Empresarial, es el Global
Reporting Initiative (en espafiol, Iniciativa de Reporte Global), que es una guia
popularmente utilizada por empresas internacionales, grandes, transnacionales e
inclusive de forma no tan comun medianas y pequefias, para generar reportes de
sustentabilidad a través de tres ejes: econdmico, ambiental y social, cada uno con
criterios e items especificos que forman un acertado repertorio para la creacién de
memorias o reportes de sostenibilidad, volviéndose con cada version mas detallado y
funcionado de manera mas 6ptima y acertada en el proceso de medicién de avance de
la RSE.

Los indicadores del GRI en materia econ0mica consideran: presencia en el
mercado e impactos econdmicos. En materia ambiental evalla: usos de energia,
agua, insumos, biodiversidad, emisiones, residuos, productos, servicios vy

transportes. En materia social considera: cuestiones laborales, derechos
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humanos, relacion y transparencia con la comunidad, ciclo de vida y comunicacion
de los productos que se ofrecen al mercado. (Montoya & Martinez, 2012, p. 93)

Asimismo, a través de la implementacion de la metodologia GRI, las
organizaciones deben identificar su materialidad, es decir los asuntos mas relevantes (en
medio ambiente, gobierno, ética y sociedad) y la implicacion de ser responsables sobre
los impactos y riesgos gque puedan afectar su desarrollo y sostenibilidad a largo plazo.
Por ello es importante estudiar a la organizacion a la que se pertenece, analizar su
contexto de sostenibilidad y a través de sus stakeholders identificar los temas prioritarios
para cada grupo, logrando asi identificar qué es de importancia e impacto para los grupos
de interés y cuales son los temas materiales en los que debe prestar mayor atencion la

organizacion y que aportaran de manera considerable a su permanencia.

La aplicacién por parte de las empresas de los parametros incluidos en el
documento mencionado implica un aumento en la confianza sobre la forma como
se gestionan las organizaciones, de tal manera que se tiene un impacto directo
sobre el modo como los diferentes stakeholders perciben a las organizaciones, y
por tanto, contribuye al desarrollo organizacional, ya que se convierte en un valor
agregado que permite hacer frente a la competencia y fortalecer la participacién
de las organizaciones en el mercado. (Suarez, 2007, p. 3)

A continuacion, se presentan las categorias y aspectos de la Guia (Tabla

2.1)
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CUADRO 1: CATEGORIAS Y ASPECTOS DE LA GUIA

Categoria Economia Medio ambiente
Aspectos™ * Desempefio econdmico * Materiales
* Presencia en o mercado * Energia
* Consecuencias economicas indirectas * Agua
* Practicas de adquisicion * Biodiversidad
* Emisiones

* Efluentes y residuos

* Productos y servicios

* Cumplimiento regulatorio

* Transporte

* General

* Evaluacion ambiental de los proveedores

* Mecanismos de reclamacion en materia ambiental

Subcategorias Pricticas laborales Derechos humanos Sociedad Responsabilidad
.............. LA T 0 o L UL Ot Lt K T TP Fo 1.
Aspectos™ * Empleo * Inversion * Comunidades locales * Salud y seguridad
* Relaciones entre * No discriminacion * Lucha contra la de los clientes
los trabajadores * Libertad de asociacion cortupcion * Etiquetado de los
y la direccion y negodiacion colectiva  * Politica publica productos y servicios
* Salud y seguridad * Trabajo infantil * Practicas de * Comunicaciones de
en el trabajo * Trabajo forzoso competencia desleal Mercadotecnia
* Capacitacion * Medidas de seguridad * Cumplimiento * Privaciclad de los clientes|
y educacion * Derechos de la poblacion  regulatorio ¢ Cumplimiento
* Diversidad e igualdad indigena * Evaluacion del impacto regulatorio
de oportunidades * Evaluacion social de los proveedores
* Igualdad de retribucion  * Evaluacion de los * Mecanismos de
entre mujeres y hombres  proveedores en materia reclamacion por impacto
* Evaluadidn de las de derechos humanos social
pricticas laborales * Mecanismos de
de los proveedores reclamacion en materia
* Mecanismos de de derechos humanos
reclamacion sobre

tas practicas laborales

Tabla 2.1 Categorias y aspectos basicos de la Guia GRI

Fuente: Global Reporting Initiative, 2013, p.9.

Actualmente, los estdndares GRI son uno de los mejores recursos a utilizar para
concentrar y medir los avances de sostenibilidad de la organizacién, asi como, para
informar de manera publica y transparente a todos los stakeholders, los resultados e
impactos sociales, economicos y ambientales, en relacion con los objetivos de

Responsabilidad Social previamente establecidos y expuestos por la organizacion.
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2.2 TEORIAS DE RSE

En el presente punto se pretende presentar algunas de las principales teorias de
la Responsabilidad Social asi como las perspectivas y postulados de sus diferentes
autores, por lo anterior se presenta de forma general la teoria de la actuacion social de
la empresa, la teoria del valor para el accionista, la teoria de la ciudadania empresarial y
se forma un poco mas detallada por considerarse la teoria mas relacionada con el tema

de investigacion, la teoria de los grupos implicado, grupos de interés o stakeholders.

2.2.1 Teoriade la Actuacion Social de la Empresa

La Teoria de la actuacion social de la empresa establece el postulado de que la
Responsabilidad Social aparece y existe al contemplar que las empresas en su operacion
ejecutan mas que solé consecuencias econdmicas, también efectos de caracter sociales.
Apartirde estepunt o de vVvi st a, se hac e adtuacioresomahdelaa a | o
empresa para significar el comportamiento empresarial orientado a producir menos dafio
y unos resultados mas beneficiosos para la gente y la sociedado (Wood, 1991 a, p. 68,
citado en Melé, 2007, p. 52).

En linea a lo anterior autores como Ackerman (1973) y Sethi (1975) (citado en
Melé, 2007) agregaron a los perceptos previamente mencionados el concepto de
receptividad empresarial (Corporate Responsiveness) donde establecieron la
importancia de que la empresa se adecue, entienda y de seguimiento a las solicitudes y
necesidades determinadas de la sociedad hasta el punto de adelantarse a la solicitud de

las mismas, gestionandose de una forma superiormente activa.
Por otro lado, Carroll (1979) conceptualiza el termino de actuacion social como:
La configuracion en una organizacion empresarial de principios de

Responsabilidad Social, procesos de receptividad social y politicas, programas y

resultados observables asociados a las relaciones de la empresa con la sociedad».
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Este es el modelo mas completo de la teoria aqui considerada (Melé, 2007, p.p.
521 53).

Finalmente, esta teoria es un repertorio de las posturas sobre Responsabilidad
Social desde los afios cincuenta hasta los noventas, se basa en algunos postulados de
la teoria social, se centra en analizar la importancia y delicadeza de la huella o
repercusiones sociales que puede dejar una empresa através de su operacion, asimismo
establece que existe un vinculo directo entre la manera de gestion ética y responsable

de la empresa y su reputacion (Vera, M, Martinez, Vera, G, y Tlachi, 2016; Melé, 2007)

AnPor Y%l timo, y no por ello menos i mportant
es algo intrinseco a la actividad empresarial, sino que se separa netamente lo social y lo
e c on - miMel&g 2007, p.p. 55)

2.2.2 Teoria del Valor para el Accionista O Capitalismo Fiduciario

Esta teoria se centra en los postulados de Friedman, 1962, 1970; Jesen y Mecling,
1976, 2000 y otros autores, los cuales basicamente determinan que la responsabilidad
social de una empresa debe centrarse solamente en la maximizacién de utilidad,
resultados y valor para los accionistas, de tal forma que alguna actividad social adicional
serd considerada como valida sélo si aporta a las metas y objetivos econémicos, siendo

estos la razén de ser y existir de la empresa (Melé, 2007).

Friedman (1979) postula en esta teoria que las personas son seres con deseos y
elecciones, quienes tiene derechos tales como la vida, la libertad y la propiedad. Desde
Su perspectiva la sociedad es vista como un conjunto de personas que se congregan o
unen por un contrato social el cual facilite a cada persona realizar sus elecciones de vida,
por otro lado, la empresa es percibida como una persona artificial que existe gracias y
con base en los establecimientos legales vigentes y no como un organismo social,
asimismo las relaciones tanto dentro como fuera de la empresa se establecen como un

conjunto o vinculo de contratos a los cuales se debe alinear y nada mas. En este sentido
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la empresa es un organismo autonomo y privado, regulado y normado solamente por el
Estado (como se citd en Melé, 2007).

Es importante también entender que el capitalismo fiduciario hace referencia a la
union del concepto capitalismo entendido como un fsistema econémico basado en la
propiedad privada de los medios de producciéonyenla | i bertad de mercadoo
y fiduciario AQue depende delfoconbaseenetderechol] conf i ¢
dicho de un negocio o de un contrato: Basado principalmente en la confianza entre las
partes. o (RAE, 2021)

En este sentido y segun lo establecido por Melé (2007) en el capitalismo fiduciario
la gestion y regulacién de la Responsabilidad Social Empresarial es establecida por los
siguientes cuatro factores: el primero las responsabilidades de la direccion para los
accionistas, el segundo la maximizacién de la utilidad y valor de la empresa para los
accionistas, el tercero el seguimiento normativo de las leyes del mercado en linea a las
costumbres éticas de la comunidad donde operan y el cuarto el anexo de actividades
sociales solo si estas ayudaran verdaderamente en incrementar el valor de la empresa

en el tiempo.

Final mente, y de manera concr et aeflalaquée eor 2 a
los aspectos sociales quedan cubiertos, con las restricciones legales y una adecuada
politica fiscal y social. La prioridad de esta teoria es crear riqueza para los accionistas Se
inspira en la teoria econdémica neoclasicao (Vera, M, Martinez, Vera, G, y Tlachi, 2016, p.
5).

2.2.3 Teoria de la Ciudadania Empresarial

Previo al andlisis de la teoria de la ciudadania empresarial se presenta el
significado del término ciudadania empresarial, entendida la ciudadania como la

Acualidad y der ec hebconjusto deilos diwlabdanasode yn/poeblo o

=1}

naci -no (QARAEy, e€el02concept o peatenpciee @ relatimd a las o mo
empresas o0 a | os e mploeiereres ques la asdvdRabidh, vien2 @e? 1 )
término en ingles Corporate Citizenship el cual es considerado como termino antiguo, que
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aparece en Estados Unidos aproximadamente en los afios ochenta para hacer referencia
a las empresas que realizaban acciones sociales en las comunidades donde despefiaban
su actividad, con la idea de que si los ciudadanos siendo individuos realizaban acciones
gue aportaba a la resolucion de problemas sociales, la empresas con su gran presencia

y potencial econémico podria hacer mucho mas (Melé, 2007).

El postulado sobre la responsabilidad de las empresas sobre las sociedades y la
preocupacion y actuacion en razén a las necesidades de estas en linea a ir mas alla de
sus obligaciones legales y fiscales, se fue expandiendo con los movimientos en contra
de la globalizacion especialmente en los afios noventa y a principios del afio dos mil, en
cierto sentido esta se debié a una declaracion firmada por treinta y cuatro directivos de
los mas grandes e importantes corporativos del mundo en el Foro mundial econémico
(World Economic Forum) de 2002 realizado en Nueva York, en dicha declaracion se
establecia que la ciudadania empresarial se describe como los aportes que una empresa
hace a la sociedad por medio de sus actividades centrales, su inversion social, proyectos
de filantropia y participacion en politicas publicas. En ese mismo orden de ideas podria
resultar para algunos mas interesante y positivo ocupar el postulado de ciudadania
empresarial que el de Responsabilidad Social, ya que el primero genera una mayor
referencia a la participacion de la empresa con la sociedad y en el segundo podria ser
interpretada  la responsabilidad como una obligacién y no como una accién voluntaria
(Melé, 2007).

Retomando el significado de ciudadania empresarial requiere, segin Logsdon y
Wood (2005, como se citd en Melé, 2007) de cuatro aspectos principales que se presenta
a continuacion: el primer aspecto es instruir valores en linea al codigo de conducta y las
politicas corporativas que muestra un apego a la ética global, el segundo analizar a los
grupos implicado o de interés para que el cédigo de ética se alineé a sus expectativas, el
tercero estudiar y poner en practica a activacion de temas previamente determinados y
finalmente el cuatro aspecto es trabajar bajo un esquema de aprendizaje que sirva para

comunicar dentro y fuera de la empresa los resultados de las implementaciones.
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En resumen, la teoria de la ciudadania empresarial fidentifica claramente la
relacion empresa-sociedad, la empresa es vista como un actor social dentro de la
sociedad. Se apoya en la filosofia politica f{Vera, M, Martinez, Vera, G,y Tlachi, 2016, p.
5).

También se considera positivo agregar que esta teoria y sus perceptos cuando
son genuina y correctamente aplicados generan beneficios para la empresa tales como:
la mitigacion de riesgos, posicionamiento e incremento de la reputacion corporativa e

incluso la optimizacion de resultados y logro de objetivos (Melé, 2007).

2.2.4 Teoriade los Stakeholders (Grupos de Interés, relaciéon o implicados)

Para implementar un modelo de negocio socialmente responsable es basico
identificar y considerar a los grupos que se relacionan con el desempeiio de la
organizacion (denominados en ingles stakeholders), ya que son quienes juegan el papel

mas importante en la existencia y desarrollo de esta.

A diferencia de la teoria anterior, la idea clave de la teoria de los grupos
implicados (stakeholders) o simplemente teoria de implicados, es que la empresa,
y en su nombre los directivos y quienes la gobiernan, tienen responsabilidades
hacia todos los grupos constituyentes de la empresa, y no sélo hacia los
accionistas. Entre estos grupos de implicados se encuentran los empleados, los
accionistas, los clientes y consumidores, los proveedores y la comunidad local. En
algunos casos, también pueden considerarse grupos implicados algunas
organizaciones civicas, medios de comunicacién y otros grupos sociales. (Melé,
2007, p. 59)

Asi mi smo, esta teorza fpermite deter mi

cada grupo implicado. Considera los derechos y legitimos intereses de los grupos. Se

apoya en princi pi oera®,Martinez, Vera G,w &lacki, 2016, $.®). (

Por considerarse la teoria mas acorde al objetivo de investigacién se pretende

presentar mas a profundidad sus componentes, en ese sentido en el presente apartado
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se pretende abordar a la importancia de los grupos de interés (stakeholders), a través de
su conceptualizacién, categorizacion y del andlisis a la teoria de los stakeholders

impulsada por Edward Freeman.

2.2.4.1 Definicion de Stakeholder

Para comprender que son los stakeholders es fundamental analizar algunas de las
definiciones mas importantes del término y como pueden interpretarse en el idioma
espafol. Seg¥n Fr ee man stakeholers d¥ ema or@aBiZadioh ) AL oS
pueden ser definidos como cualquier grupo o individuo que es afectado o puede afectar
el | ogro de | os obj ecCitado ensCapdictti, 2009, po7/B)gani zaci - no

Por otro lado, el Institute Research Stanford, actualmente SRI International, (1963)
Al os definen como todos | oz agrnumospodirr ac wWyeqg aa
(Navarro, 2008, p. 47). En este sentido se puede decir que los stakeholders son grupos
de inter ®s, es decir Ason personas Yy grupos
resultados logrados, ademas de que poseen derechos respecto al desempefio de la
empresa. 0 (Chiavenato, 2 0 1 ®onaldson & Preston (@993, el | o
como se citd en Capriotti, 2009, p. 73) argumentan que los stakeholders son identificados

por sus intereses con | a organizaci - -no.

Del mismo modo Chiavenato (2018) complementa que los grupos de interés o
stakeholders s on fel p%blico que tiene alg¥%n inter ®s

organi zaciones que participan directa o indir

Con base en las diferentes definiciones, se pude inferir que los stakeholders son
los grupos de interés que se vinculan directamente a una organizacion y que tienen una
influencia e impacto estrechamente directo con la misma, de tal manera que las acciones

de la organizacion pueden afectar positiva 0 negativamente a estos grupos Y viceversa.

Es por ello que, la supervivencia de las organizaciones depende de los
stakeholders como principales consumidores de los bienes y servicios que estas
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ofrecen, y como elementos clave en el proceso de generacion de riqueza; por
tanto, es de vital importancia para las empresas tener buenas relaciones con los

diferentes grupos de interés. (Suarez, 2007, p. 6)

2.2.4.2 Tipos de Stakeholders

Una vez analizada la definicion de stakeholders, se estudiara las propuestas que dan los
autores Navarro (2008) y Chiavenato (2018) de las categorias y tipos de stakeholders

gue ellos identifican.

Segun Chiavenato ( 201 8) , Al os grupos de inter®s con
negocio y esperan ganancias de esa contribucion. Son los accionistas, clientes,
funcionari os, proveedor es, entidades regul adol

A continuacion, se presenta la propuesta de division y clasificacion de los grupos

de interés (figura 2.1) realizada por Chiavenato (2018).

Grupos de interds en
¢l mercado de productos
y servicios

 Clientes
* Canales de distribucidn
* Mayoristas
* Minoristas

Grupas de interés en
el mercado de capitales
* Acclonistas

* Inversionistas
* Fuentes exdemas
de capital

Organizacién
(Empresa)

Grupos de interés
dentro de la organizacién

Grupas de interds en el
mercado de proveedores
 Directores y/o gerentes
 Ejecutivos

* Funcionarics

* Personal operathvo

* Proveedares de materias primas
* Proveedores de tecnologfa
* Proveedares de senicios

Grupos de interés
externos

 Agencias reguiadoras
* Sindicatos

* |nstituciones gubemamentales
* Socledad

* Comunidad
* Medics

Figura 2.1 Division y clasificacion de los grupos de interés
Fuente: Chiavenato, 2018, p. 20

Por otro | ado, seg¥%n Navarro (2008) fApodem
indicando en cada caso cuales son los intereses legitimos de cada uno de esos
stakeholders, grupos de inter ®s 48) (TghlaR2).es af ectadas. ¢
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Tipo

Intereses legitimos

Socios, accionistas e inversores

Beneficio, rentabilidad inversiones, gestion...

Empleados

Salario, prestaciones sociales, sequridad, higiene,
estabilidad, promocién, empleabilidad,
participacién, formacidn, desarrollo, no
discriminacion, clima laboral...

Directivos

Capacidad de gestidn, prestigio, ingresos...

Creadores de opinidén y conocimiento

Transparencia, informacién veraz y actualizada...

Clientes

Justa relacion calidad-precio, informacion veraz,
garantias, salud y seguridad, posventa

Instituciones financieras

Transparencia, solvencia, lucha contra la
corrupcion. ..

Competidores

Respeto reglas libre competencia, reciprocidad,
cumplimiento compromisos, cooperacion...

Proveedores y subcontratistas

Respeto reglas de libre mercado, capacidad de
pago, informacién clara posibilidades comerciales,
respeto marcas v propiedad industrial.

Comunidades locales, paises y sociedades

Respeto a la soberania nacional, legalidad, lucha
contra la corrupeidn, contribucidn desarrollo,
colaboracidén con instituciones.

Administracién pablica

Legalidad, contribucién desarrollo, colaboracidn
con instituciones cientificas, culturales,
universidades, medio ambiente, ONGs.

Partidos politicos

Legalidad, contribucién desarrollo.

Iglesias Respeto a sus creencias y valores morales,
participacién ciudadana.

Sindicatos Respeto y promocién de derechos sociolaborales.

Universidades Investigacidn, desarrollo, formacidn. ..

Tabla 2.2 Categorias de los stakeholders y sus intereses.
Fuente: Navarro, 2008, p. 48

Asimismo, Navarro (2008) presenta la propuesta de dividir en dos grupos
principales | os gtakehplders enduncion detse praRisidad al flcleo
de la empresa: a) Stakeholders internos: vinculados directamente a la empresa u
organizacion, bien sea en calidad de accionistas, socios, directivos, sindicatos,
trabajadores, socios estratégicos, etc. b) Stakeholders externos: los restantes grupos de
interés no vinculados organicamente a la empresa, como autoridades, grupos de presion,
ONGs, competidores, pA®.nsumi dor es, etc. o (

De igual manera segun Donaldson y Preston (1995, como se citd en Rivera y
Ma | 2011) , el stakalnoiddra se @ncueaira endae | a

dimension normativa, fundamentada ésta en la aceptacién de las siguientes ideas:

aver, pil ar
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procedi mental es

<<stakeholders son personas 0 Qrupos con intereses
sust an5ive)s

y/l o

legitimos en los aspectos

de | a

Steurer (2006, p. 56) sefiala que la propuesta de Donaldson y Preston no

explica la totalidad de las relaciones de la empresa, al enfocarse simplemente en

el analisis de la corporacion y su relacion con los stakeholders. En consecuencia,

propone un nuevo abordaje, con tres dimensiones: corporativa, stakeholders y

conceptual. La corporativa se enfoca en la manera como la empresa negocia con

los stakeholders; la dimension de los stakeholders analiza la forma como éstos

buscan influenciar a la empresa; y finalmente, la dimension conceptual explora la

manera como los conceptos, bien comun o desarrollo sostenible se vinculan a la

relacion negocios-stakeholders. Al integrar las propuestas de Donaldson y Preston

con la de Steurer se logra construir una matriz con nueve alternativas de analisis

para los stakeholders, (Rivera y Malaver, 2011, p. 26) tal como se muestra en la

figura 2.3.

| Propuesta de Donaldson y Preston |

NORMATIVE

DESCRIPTIVE

INSTRUMENTAL

Propuesta de steurer

| CORPORATE |

|STAKEHOLDER|

| CONCEPTUAL |

;Por qué y como la
corporacion negocia
con los stakeholders?

;Qué produce la
legitimidad de los
stakeholders?

;Qué asuntos de
concepto podrian
la corporacion y los
stakeholders tomar
en cuenta?

;Cdmo la corporacion
negocia actualmente
con los stakeholders?

¢Qué buscan los
stakeholders?

;Qué asuntos de
concepto podrian
la corporacion y los
stakeholders tomar
en cuenta?

;Como puede SRM
contribuir al
desempenio de la
corporacion?

;Como pueden
lograr sus
demandas mejor?

¢En que medida el
concepto X puede
ser logrado mediante
SRM?
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Figura 2.3 Matriz resultante de cruzar las propuestas de Donalson Y
Preston y de Steur

Fuente: Rivera y Malaver,2011, p.27.

2.2.4.3 Postulados de la Teoria de los Stakeholder

La Teoria de los Stakeholder funge como recurso medular para conseguir el
objetivo que persigue la presente investigacion, debido a que de ella se desencadena el
objeto de estudio y su importancia para la determinacion del de modelo de

Responsabilidad Social a proponerse para este caso.

Con base en lo anterior se expondra quién es el autor de la teoria de los
stakeholders, en qué consiste dicha teoria y cual es su importancia para la presente

investigacion.

Para dar respuesta a la primera incognita, se cita lo dicho por Maria Dolores Garcia

Sanchez (2008), al compartir que:

El primer desarrollador de la teoria de los stakeholders fue de R, Edward Freeman
(1984), quien sostenia que la responsabilidad se debia mantener hacia todo aquel
gue esdtstdked fique participa en el juego). Se
los que define como cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado

por la realizacion de los objetivos de una organizacion. (p. 99)

Esto dirige al segundo cuestionamiento, ¢en qué consiste la teoria de los
stakeholders? , esta consi s taxorganizaciocnesnconeolum gisteniiaaabierto
gue posee una relacion bidireccional con la sociedad a través de los distintos grupos de
interés. Por esta razdn, los intereses de todos los interlocutores deberian estar
contemplados por | as Mampgreeaso 20Mae@nt oy a 48) . C
empresa y sociedad no son dos entidades separadas, sino que constituyen hilos del
mi smo tejidoo (Castillo, 2009, p. 232).
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En linea a Freeman, la Teoria de los Stakeholders:

Es una teoria integral o integrativa, en la que la empresa se centra en la
satisfaccion de las demandas sociales de sus stakeholders (Grupos de interés).
Se fundamenta en la teoria del bien comun, permite pensar en un nuevo
paradigma organizacional donde se visualiza a la organizacion desde la pluralidad
de los agentes que los afecta e intervienen en ella en el contexto de las relaciones
gue se establecen entre si. (como se citd en Vera, M, Martinez, R, Vera, G y
Martinez, |, 2018, p.35)

i E|I c o n cstakeholder helado lugar a un enfoque de gestion que aspira a
ser una materializaci-n de |l a idea de RSEO0. ( /
a responder la tercera y Ultima cuestion, la importancia de la presente teoria para la
investigacion radica en que hasta la fecha esta teoria es considerada una de las mas
utilizadas y utiles, para investigar y analizar todo lo concerniente a la Responsabilidad
Social, basandose en los stakeholders o grupos de interés y que fundamentalmente
establece la existencia de sujetos que tienen un interés especial en la empresa por que
se relacionan con ella de alguna manera, podria decirse que sin ellos la organizacion
podria fallar, dejar de funcionar e inclusive de existr. AiLa Gesti -n de | a empi
enfoque basado en los stakeholders implica, simplificando en exceso, un modelo
organizativo pensado para atender, de manera directa, intereses diversos que se ponen
en juego en las relaciones empresa-soc i e d aAdaQue & Montero, 2006, p. 106).
Estudiando las necesidades y expectativas de cada uno de los stakeholders mapeados
previamente por la organizacion, se puede generar de manera estratégica, un modelo de

Responsabilidad Social adecuado a las condiciones y particularidades de cada empresa.

En recientes afios, se ha planteado recurrir a la teoria de los stakehoders i ¢ 0 mo
una metodologia de gestion empresarial, considerando que desde ella es posible tender
un puente para que la ética empresarial dialogic a pueda pasar de | a teo
(Gonzélez, 2007, p. 207).
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En linea a lo establecido por Gonzalez (2007), se enlistan tres razones de importancia
e interés empresarial, sobre la teoria de stakeholders, las cuales se presentan a

continuacion:

En primer término, esta teoria promueve la idea de un nuevo modelo empresarial,
donde se ve ala empresa desde una perspectiva plural, de esta forma pasa a ser no solo
tema, gestion y responsabilidad de un solo agente, ni especificamente de dos, de manera
contraria se concibe a la empresa desde la pluralidad de diversos agentes que
interacttan, intervienen o son afectados por ella y por lo tanto gracias a ellos no solo se

conforma, también existe.

En segundo término, esta teoria ayuda a entender como se establece la empresa
a partir de los distintos stakeholders que la conforman, generandose de esta forma una
relacion comprendida a partir de sus mutuas expectativas de comportamiento, resaltando

intereses no solo financieros también de otros tipos.

En tercer término, por medio de la teoria de los stakeholders, se vuelve mas
sencillo no solo entender, también percibir la presencia de una Responsabilidad Social a

través de una perspectiva ética de la gestion empresarial.
Una vez analizados los lineamientos, normas, distintivos, indicadores y teorias de

Responsabilidad Social, se presentaran todos los elementos que se relacionan,

corresponden y sustentan una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial.
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CAPITULOIII. ESTRATEGIA EMPRESARIAL

Para lograr consolidar una empresa basada en un modelo de negocio socialmente
responsable, es conveniente que antes, durante y posterior al proceso de implementacion
de la Responsabilidad Social, se desarrolle y ejecute una estrategia que permita a la
organizacion alcanzar sus objetivos. Sin esto es muy probable que el proceso de
implementacion, gestion y cambio resulten altamente complicados, obstaculizando su
consolidacion y con un alto riesgo de perder el rumbo y el beneficio de ser socialmente
responsable. Por lo anterior en el presente capitulo se define que se puede entender por
estrategia, los tipos de estrategias empresariales que existen y que elementos integra
una estrategia de Responsabilidad Social, asi como influye dentro de la estrategia la
filosofia y cultura organizacional y la importancia de implementar indicadores que ayuden

a medir el desempefio de cualquier estrategia.

3.1 DEFINICION DE ESTRATEGIA

Hoy en dia el término de estrategia dentro del ambito empresarial es comunmente
conoci do, este Atiene su origen en |l a estrat e
Estrategeia; estrategos o el arte del general en la guerra, procedente de la fusion de dos

palabras: stratos (ejército) yagein ( conduc i r , guiar)o (Maldonado,

NnS-crates comparaba | a actividad de un el
afirmando que, en toda misién o actividad, quienes la ejecutan deben realizar un plan de
acci-n determinado y emplear |l os recursos ade
(Maldonado, 2018, p. 40).

AEn el mundo empresarial, |l a estrategia es

compitan en los mercados, ejecutando un conjunto de acciones que pretenden lograr los

objetivos de una empresao (Deloitte, 2018, p .
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AfLa estrategia es |l a palabra que engl oba
alcanzar los objetivos a diferencia del plan estratégico, el cual establece el modelo

sistemético aseguirenl a i mp | e m®ddtte 018, p. b). (

En el campo de la administracion, una estrategia es el patron o plan que
integra las principales metas y politicas de una organizacion, y ala vez establece
las acciones coherentes a realizar. Segun esta definicion, una estrategia debe ser
racionalmente planificada, esto determina metas y objetivos a largo plazo,
distribucién adecuada de recursos, y un plan de accién que ponga en practica todo

lo anterior. (Universidad Técnica Federico Santa Maria [USM], s.f., p. 2)

La estrategia empresarial, a veces también llamada gestion estratégica de
empresas, es la busqueda deliberada de un plan de accién que desarrolle la
ventaja competitiva de una empresa y la acentle, de formaque ésta logre crecer
y expandir su mercado reduciendo la competencia. El estudio de la estrategia
empresarial y la direccién estratégica constituye un aspecto fundamental en
cualquier organizacién, no so6lo por lo que representa para su estructura
organizacional interna, sino también por lo que le permite conocer sobre su
entorno. (Maldonado, 2018, p. 42)

fiLa estrategia articula todas | as potenci a
accion coordinada y complementaria de todos sus componentes contribuya al logro de

objetivos definidos y alcanzableso M4ldonado, 2018, p. 42).

El proposito de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar a
través de un sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que
se desea que sea la empresa. Las estrategias muestran la direccion y el empleo
general de recursos y de esfuerzos. No tratan de delinear exactamente como debe
cumplir la empresa sus objetivos, puesto que ésta es la tarea de un numero
enorme de programas de sustentacion mayores y menores. (Maldonado, 2018, p.
42).
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Otro elemento clave de la estrategia de la mayoria de las organizaciones
son las acciones y movimientos que los administradores toman para ganar una
ventaja competitiva sobre sus rivales. Una estrategia creativa, distintiva, que
diferencia a una organizacion de sus rivales y ofrece una ventaja competitiva es el
boleto mas confiable de la organizacion para obtener utilidades superiores al

promedio. (Thompson et al, 2012, p. 9)

3.2 TIPOS DE ESTRATEGIASEMPRESARIALES

AfLa estrategia de una ladreceaoniestablecida por los
administradores mas los movimientos competitivos y enfoques de negocios que emplean
para competir con éxito, mejorar el desempefio de la organizacion y hacer crecer el

negocio. o0 (Thompson et al, 2012, p. 8)

Segun Thompson et. al (2012) las empresas pueden ejecutar tres pruebas para

evaluar el potencial de sus estrategias, siendo las siguientes:

1. La prueba de ajuste: ¢Qué tan bien se ajusta la estrategia a la situacion de la
organizacion?

2. Laprueba de la ventaja competitiva: ¢ Puede la estrategia ayudar a la organizacion
a alcanzar una ventaja competitiva sostenible?

3. La prueba del desempefio: ¢Esta la estrategia produciendo un buen desempefio

organizacional? (Thompson et. al, 2012, p. 19).

Por otro lado, Maldonado (2018) establece que, para comprender mejor la esencia de
la estrategia, es util analizar el ambito desde donde surge, de tal formaque se les clasifica
de cuatro formas, las cuales se presentan a continuacion:

A Formuladas: Son estrategias gestionadas desde el nivel jerarquico mas alto de la

empresa, y se crean con el objetivo de guiar el actuar y la operacién de todos los

subordinados.
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A Consultadas: Son las estrategias que se establecen a partir de consultas sobre
acciones especificas, suelen ser muy utilizadas y se caracterizan por recorrer los
niveles jerarquicos de la organizacion.

A Implicitas: Se refiera a las estrategias que surgen de manera natural dentro de las
practicas de una empresa, de tal forma que se vuelven el resultado de lo cotidiano,
es decir lo que constantemente ocurre como politica de la empresa.

A Impuestas externamente: Son estrategias asignadas por organismos externos a la

empresa como dependencias de gobierno, sindicato o camaras empresariales.

Si la estrategia es un concepto que se utiliza para describir la manera particular en
gue una organizacion intenta alcanzar sus objetivos, tal como existen distintos niveles
organizacionales, también existen distintas dimensiones para la estrategia. Es asi como

se presentan las Estrategias Organizacionales, de Negocios, y Funcionales.

Estrategia Organizacional: Concibe a la organizacion como un todo,
deter mi na en gu® negoci os l a organizaci -n
asignaci-n de recursos y ventaja competiti:?
Estrategia de Negocios: Establece como competir en un mercado y negocio en
particular (Unidad Estrat®gica de Negoci 0)
Estrategia Funcional: Desarrollada para un area funcional en particular, como son,

entre otras, marketing o finanzas. (USM, s.f., p. 13-14)

3.3 ESTRATEGIA DERSE

La estrategia de RSE de una empresa puede ser idef i ni da por
combinacion especifica de actividades beneficiosas para la sociedad que opta por
apoyar aportando su tiempo, dinero y otros
374)

El objetivo de la estrategia de RSE es mejorar las condiciones de vida de la

sociedad, a partir de la decision de los empresarios y directivos de la organizacion, de
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asumir el compromiso voluntario de combinar los recursos y las competencias de la
empresa con el conjunto de actores sociales, en pro del desarrollo de relaciones

mutuamente beneficiosas.

En este nuevo planteamiento, la gestion empresarial se orienta hacia la
satisfaccion de las demandas de los distintos grupos de interés (stakeholders) y
las exigencias del desarrollo sostenible, lo cual favorece la consolidacion de la
empresa, promueve su éxito econdmico y afianza su proyeccion de futuro,
produciendo beneficios para la empresa, sus empleados y la comunidad, los
resultados orientados al negocio y la integracion de los llamados stakeholders y
shareholders [accionistas]. (Pérez & Bedoya, 2005. P. 174)

Asi pues, Pérez & Bedoya (2005), resaltan que las estrategias de RSE no solo
benefician al medio ambiente y a la comunidad, también ayudan en la consolidacion de
la estrategia de negocio de la empresa, consiguiendo mejorar la reputacion de su
empresa, a través de favorecer la calidad de vida de las comunidades en las que operan.
Ligado a esta idea, pero de manera interna, es decir intrinseca a la organizacion, la
empresa genera ventajas tales como la consolidacion de su filosofia y cultura
organizacional, al implementar practicas innovadoras de respeto ecoldgico, de fidelidad
y lealtad con sus colaboradores, asi como las iniciativas que propicien la reduccion de
consumos de recursos eléctricos, hidraulicos y suministros que a su vez disminuyen

costos.

A partir de la implementacion de una estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial, el negocio puede optimizar su reputacion e imagen corporativa a nivel
general y mejora la percepcion que se tiene de ella y por consiguiente la confianza social,
de esta forma la empresa utiliza esta posibilidad para mejorar y competir de manera
interna, ejerciendo un compromiso coherente con la sociedad y el medio ambiente (Pérez
& Bedoya, 2005).
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consigue solamente con

Sin embargo, es importante aclarar que la competitividad empresarial no se

la RSE como estrategia, es decir,

debera ser

complementada con las demds estrategias en todos los niveles -corporativo,

negocios y operativo-, pues todas las estrategias son complementarias y tienen

puntos en comun tal como se muestra en la Figura 3.1. (Pérez & Bedoya, 2005. p.

g yede RSEJas i ni

con

frecuen

175)
Estrategias
Corporativas
Estrategias de .
Negocio Estrategias
Operativas
Figura 3.1
Fuente: Pérez, Giovanni, & Bedoya, David A. 2005. p. 175
Por ello Thompson et. a | (2012) comprarte
gue emprenden | as organizaciones
resul tado final 6 Tlad eual bearefiaver a tmen itippsa dei medidas del

desempefio: econdémico, social y ambientalio  @76).

Las estrategias de RSC y las de sostenibilidad del medio ambiente que

proporcionen beneficios sociales y también satisfagan necesidades de los clientes

de forma superior produciran una ventaja competitiva. Las agendas sociales de la

compafia que solo aborden cuestiones sociales tal vez ayuden a mejorar la

reputacion de una compaiiia por ser buena ciudadana, pero es poco probable que

mejoren su fortaleza competitiva en los mercados. (Thompson et al, 2012, p. 379)
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Por otro lado, Porter (1980, 1985) estableci6 la estrategia de una empresa como
una manera de lograr el mas alto posicionamiento en el mercado. Igualmente Porter y
Kramer (2002; 2006) (como se cit6 en Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012) tomaron
como base el marco de Porter para generar una nueva propuesta dentro del ambito de la
Responsabilidad Social Empresarial, exponiendo que las empresas y las comunidades
deben desarrollarse y colaborar conjuntamente, para lograr esta interaccion entre la
empresa Y la sociedad establecen como primer accion generar un analisis de afuera hacia
dentro y viceversa, el primero consiste en comprender los aspectos y dimensiones
sociales del entorno competitivo (para la mejora de su eficiencia, productividad y
estrategia), en la Tabla 3.1 se presenta el resumen de los aspectos a considerar en esta
propuesta. Por otro lado, en el analisis de dentro hacia fuera se busca entender la cadena
de valor de la compafiia y sus actividades de negocio, de esta formase pueden encontrar
los impactos sociales buenos y malos de dichas actividades tal como se muestra en la
Tabla 3.2.

Disponibilidad de recursos humanos

Acceso a instituciones de investigacion y universidades

Infraestructura fisica eficiente

) TR T [ R T O (R (2 L [ = B Infraestructura administrativa eficiente

Disponibilidad de infraestructura cientifica y tecnoldgica

Recursos naturales sustentables

Acceso eficiente al capital

Competencia local justa y abierta

Prateccion de |a propiedad intelectual

Contexto para la estrategia y la
competencia de la compania

Transparencia

Estado de derecho

Sistemas de incentivos con base en el mérito

Disponibilidad de proveedores locales

[T EEECRT TR IR O EE TR ST Acceso a companias ubicadas en campos relacionados

Presencia de agrupaciones en lugar de industrias aisladas

Sofisticacian de la demanda local

Condiciones de la demanda local

Normas reguladoras exigentes
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Tabla 3.1 Andlisis de afuera hacia adentro
Fuente: Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012, Cap. 8, p.108

Seguridad del trabajador y relaciones laborales

fales peli

- Uso y eliminacién del
primarias Impac ANSPONaC

Marketing y publicidad

Prdctica de fijacién de precios

Informacién del consumidor

Privacidad

Eliminacién de productos obsoletos

L SR T S PR T Manejo de los consumibles

Privacidad del cliente

Pricticas de informacién financiera

Pricticas de gobierno
Transparencia

Uso del cabildeo

Educacién y capacitacidn laboral

Condiciones de trabajo seguras

LRI S PO B Diversidad y discriminacién

humano Cuidado de la alud y otros beneficios

Actividades Politicas de compensacidn

secundarias Politicas *W

Prdcricas de hw(-ulpcnén Qicas

Desarrollo tecnolégico Seguridad del producto

Pricticas de contrataciin y cadena de valor

Usos de insumos particulares

Utilizacidn de los recursos naturales

Tabla 3.2 Andlisis de adentro hacia fuera
Fuente: Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012, Cap. 8, p.109
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Dentro del campo de implementacion de la Responsabilidad Social, existen
algunos complementos que son importantes considerar en el proceso de elaboracién de
la estrategia de Responsabilidad Social, ayudando a que este proceso se comunique,
permee en la organizaciéon y se desarrolle de forma 6ptima y funcional y son la filosofia,

cultura y politica empresarial, que se presentan en el siguiente punto.

3.4 FILOSOFIA, CULTURA Y POLITICA EMPRESARIAL

Para gestionar una estrategia de Responsabilidad Social, es favorecedor
considerar aspectos como la filosofia, cultura y politica de la empresa, ya que
incluir y alinear estos elementos permitira adecuar la estrategia a la personalidad

de la empresa y viceversa.

Se comenzara conceptualizando que es una filosofia organizacional, la cual se

pude definir como:

la propuesta normativa autoimpuesta que un grupo de individuos encuentra
Yat i | para trabajar su Aideal o0, Aut op2ao
avanzar juntos y lograr cumplir con su mision. La filosofia expresa valores que
regulan y definen las culturas para reconocer y sancionar los diferentes aspectos,
positivos al igual que negativos, de la conducta de los individuos y equipos en la
organizacion (Nosnik, 2005, p.50).

De manera complementaria Noshik (2005) comparte que, fios principios que
integran una filosofia organizacional comunican de manera formal, explicita y especifica
la forma en que una organizacién define sus valores con base en su mision y vision de
vida futurao(p. 52).

Por otro | ado, | a o de greenaias, aigniBcadosy experieccasny u n t

presupuestos compartidos, negociados y consensuados por los miembros de la misma
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(entre los que se incluyen valores, ideologia, normas e incluso mitos, simbolos y ritos
organi zacionales)o (Blanch, 2003, p. 68)

La cultura transforma a la empresa en un sistema, en el cual los procesos de
relacion se convierten en aspectos fundamentales que brindan a sus integrantes un punto
de referencia para ubicarse en su contexto laboral y adecuarse a é€l, desarrollando las

funciones establecidas en relacién con el perfil asignado.

Final ment e, | a pol2tica empresari al Adef in

de actuacién y cual debe ser la estructura organizativa de la empresa (jerarquizacion de

prioridades de las que derivan | os obj etivos estrat ®gicos y
2008, p. 98).
Como lo establece Abraham Noshik ( 200 5) AiDefinidos | os con

mision, filosofia, valores y principios se muestra enseguida su papel en fundamentar y
dar continuidad y sentido al proyecto institucional de cualquier organizacién, sea ésta una

empr esa, gobier(pb2.0 fil antrop2abo

Es asi que, la filosofia, cultura y politica de la organizacion son factores que
contribuyen a la identificacién de la empresa con lo que es y lo que desea lograr, se
establecen los valores, creencias, ideales, metas y propdsitos que persigue, da los
lineamientos de conducta y comportamiento interno y permiten que cada miembro de la
organizacion entienda su papel dentro de ella. Estos factores se identifican como
complementos de la Responsabilidad Social de una empresa, ya que su contenido puede
involucrar a la Responsabilidad Social y facilitar su proceso de integracion dentro de la

organizacion.
Del mismo modo, que la filosofia, cultura y politica de la organizacion influyen en

la estrategia de Responsabilidad Social, también los indicadores de desempefio son un
factor de control para el seguimiento y medicion de esta estrategia, sin los cuales no se
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podria conocer a ciencia exacta el alcance y avance de esta, por lo anterior, en el
siguiente apartado se explicara brevemente que es un indicador de desempefio o KPI.

3.5 KPIS INDICADORES CLAVES DE DESEMPENO

Los KPIS (por sus siglas en inglés: Key Performance Indicator) o indicadores
claves de desempefio son piezas esenciales de los sistemas de control, persiguen el
objetivo de asegurar un desempefio 6ptimo y eficiente de los integrantes y de los
procesos pertenecientes a la organizaciéon, a través de métodos de evaluacién y mejora

continua.

De manera similar se puedeent ender por indicador de gest
medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion frente a sus

metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia (...). En tal sentido, es

la relacion entre las metas | os objetivos y |l os resultadoso
ALos indicadores se utilizan en una ampl i a
de | a planificaci - n, monitoreo y evalwuaci - -n)

desempefio de la organizacion y la capacidad, ambiente y motivacion que impulsan el
mi smoo (Lusthaus, Adri en, Anderson & Carden,

No se puede medir el éxito de ninguna iniciativa, programa o modelo de gestion,
si esté no trae consigo indicadores que permita comparar los objetivos establecidos
versus los resultados alcanzados, auxiliando pertinentemente en la deteccion de areas

de oportunidad.

Al ser una herramienta que permite controlar, medir y mejorar los procesos de
gestion de la empresa, resulta un complemento y recurso elemental para la
implementacion y seguimiento de cualquier modelo de negocio, por lo anterior, la
empresa al plantarse como objetivo integrar a su gestion la Responsabilidad Social y sus

respectivos programas, debe establecer los indicadores que permitan medir su
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desempefio y evaluar como cada decision e iniciativa se va desarrollando dentro de la
organizacion, si es 6ptima y cumple con los objetivos o si requiere algun ajuste, mejora o

inclusive una reingenieria total.

Através de los indicadores, es posible dar pautas para la gestion de la RSE.
Dado su grado de especificidad, poseen elementos suficientes para que se puedan
realizar certificaciones por parte de terceros, asi como para permitir a la empresa
monitorear sus avances en materia de RSE y establecer metas a corto, mediano

y largo plazos. (Raufflet, Lozano, Barrera y Garcia, 2012, p. 51)

Para definir los indicadores de medicion de la gestion de Responsabilidad Social
en la empresa, resulta indispensable considerar factores tales como: el tamafio, giro,
ubicacién, mision, vision, valores, objetivos de la empresa y expectativas de los grupos
de interés, de tal manera que los planeamiento previos se puedan vincular con los ejes
(presentados en capitulos previos) que integran a la RSE, cabe resaltar que mas adelante
se estard examinando algunos recursos que sirven como modelo para el procesos de
implementacion de la RSE y que cuentan indicadores previamente establecidos y
detallados que sirven como recurso para cualquier organizacion, todo lo anterior permitira
gjecutar una estrategia que realmente permee en la organizaciébn de forma éptima y

permanente.
Derivado de toda la informacion vista en el presente capituld y en linea a los objetivos

de investigacion del presente, se procederd a continuar con la contextualizacién de la

empresa que participa como estudio de caso.
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CAPITULOIV. EMPRESA RESTAURANTERAY ESTUDIO DE CASO

El presente capitulo tiene como objetivo presentar el contexto de la empresa caso
de estudio de esta investigacion a través de la exposicion de las caracteristicas de una
empresa grande, diferencias entre una empresa productiva y de servicios, caracteristicas
de una empresa de restaurantes, la relacion de esta Ultima con la Responsabilidad Social

y los stakeholders y las caracteristicas organizacionales del caso de estudio.

4.1 DEFINICION DE EMPRESA

Segun la Real Academia Espafola se define alae mpr esa como A2. f

organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de prestacion de servicios
con fines lucrativoso (2021), asi mismo,

conceptuali za como il g bap umnadsalal entidad qoropietaiiac oa
controladora, combina acciones y recursos para realizar actividades de producciéon de

bienes, compraventa de mercancias o prestacion de servicios, sea con fines mercantiles

0O noo (lnstituto Nac.igafia[INEGesf. BpsG) akdhédstenaa y G

art2culo 16A de la Ley Feder al del Trab
unidad econdémica de produccion o distribucion de bienes o0 servicios y por
establecimiento la unidad técnica que como sucursal, agencia u otra forma semejante,
sea parte integrante y contribuya a |l a r
p. 22), estas definiciones permiten entender que cuando se habla de empresa se refiere
a una unidad economica formalmente establecida con base en los lineamientos legales
de cada pa?s, asi mismo fipara entender q
principales caracteristicas: Unidad econdémico-social, integrada por capital, trabajo o
fuerza laboral, administracion y gerencia, socialmente Gtil de acuerdo con las exigencias

del bien com¥%“wnod (Hern8ndez y Rodr2guez,

4.2 CARACTERISTICASDE UNA EMPRESA GRANDE

Segun el Instituto Tecnol6gico de Sonora (ITSON, s/f), se identifican varias
caracteristicas, que facilitan la clasificacion de las empresas en linea a su tamafio, siendo

las siguientes: en primer término, la dimension de sus recursos econdémico y humano, en
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segun término su nivel de ventas y finalmente en tercer término el ambito de desarrollo

de la empresa que puede ir desde lo local hasta lo global.

De forma similar y segbuvn Hern8§ndez y Rodr
clasificar las empresas varian por los diversos organismos publicos que los establecen
en cada paisd  ( pPna&lasificacion internacional de empresas, que es muy empleada

se presenta en la tabla 4.1

Tamano Numero de empleados

» Micro 1a15 empleados

» Pequena 16 a 100 empleados

» Mediana 101 a 250 empleados

» Grande Mas de 250 empleados

Tabla 4.1 Clasificacién de empresas por su tamafio y nimero de empleados.
Fuente: Hernandez y Rodriguez, 2011, Unidad 1, p. 8

Por otro lado, para el Sistema de Informacién Empresarial Mexicano (SIEM),
Secretaria de Economia (Citado en CEMEFI, s.f) las empresas se pueden clasificar por
tamano dependiendo de su giro (entre los que se encuentran: agropecuario, minero y
extractivo, industria manufacturera, construccion, comercio, transporte y comunicaciones
y servicios) y la cantidad de colaboradores o empleados, en dichas categorias se

consideran desde 2 personas hasta mas de 100, como se presenta en la tabla 4.2.
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Tamaio por ndmero de empleados
Sector
Micro Pequefa Mediana Grande
Agropecuario 2-10 11-25 26-100 =100
Minero y extractivo 2-10 11-50 51-250 =250
Industria manufacturera 2-10 11-50 51-250 =250
Construccién 2-10 11-50 51-250 >250
Comercio 2-10 11-30 31-100 =100
Transporte y comunicaciones 2-10 11-50 51-100 =100
Servicios 2-10 11-50 51-100 =100

Tabla 4.2 Tamario de la Empresa en funcién del nimero de empleados y Sector
Fuente: Centro Mexicano Para la Filantropia (CEMEFI), 2021, p. 6, realizado con
informacion del Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM), Secretaria de

Economia.

En este sentido el Instituto Tecnolégico de Sonora (ITSON, S/F) expone las
siguientes caracteristicas de las empresas grandes: el capital es proporcionado por
diferentes socios quienes se organizan como sociedad con diferentes lineamientos, son
integrantes de grandes corporaciones que operan de manera elevada en el desarrollo o
venta de ciertos productos o servicios, son lideres del mercado en ocasiones con
presencia local o nacional y otras con presencia global, tienen una considerable reserva
econémica que les facilitar innovar en temas tecnoldgicos, de sistematizacion y
automatizacion de sus procesos, sus cantidad de colaboradores es mayor a 250
personas y puede llegar a conformarse como miles de personas, operan con una
estructura de administracion cientifica lo que significa que contratan a profesionistas con
un nivel académico superar para encargarse de la administracion y liderazgo de la

empresa, cuentan con mayor posibilidad de obtener distintas maneras de financiamiento.

4.3 CLASIFICACIONDE EMPRESAS POR SECTORESPRODUCTIVOS

Hernandez y Rodriguez (2011) comparten que las empresas con base en la teoria

econdémica pueden clasificarse por su giro (figura 4.1) que se divide en:
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ncl

A Industrial: Su operacion se basa en la extraccion y transformacion de materia

prima y recursos naturales renovables y no renovables, un ejemplo podria ser

la actividad agropecuaria.

A Comercial: Su operacion se basa en la compra y venta de productos ya

terminados, y sus medios de comercializacion son los mercados.

A Servicios: Su operacion se base en brindar productos intangibles a la sociedad.

Aluier do mueties

Frofesionales

Ecucacan

Medcos

Gubemamentaios

Francieros

Figura 4.1 Clasificacion de las empresas por sectores econOmicos

Fuente: Hernandez y Rodriguez, 2011, Unidad 1, p. 10

En este sentido el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, presenta una
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| ndustri al de Am®rica del Nort e, SCI AN

continuacion:

1.

Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal,
pesca y caza: Este sector se conforma de actividades enfocadas en la
plantacién, desarrollo y recoleccion de vegetales, desarrollo, cria y venta de
animales especificos, pesca y caza.

Mineria: Este sector se conforma de actividades enfocadas en el
aprovechamiento de minerales de diversos tipos y expropiacion de petroleo y
gas.

Construccion: Este sector se conforma de actividades enfocadas en el
desarrollo de edificios, arquitecturas, preparacion de suelo y supervision de
obras.

Generacion, transmision y distribucién de energia eléctrica, suministro
de agua y de gas por ductos al consumidor final: Este sector se conforma
de actividades enfocadas en el desarrollo distribucion de energia eléctrica,
agua y gas.

Industrias manufactureras: Este sector se conforma por actividades
dedicadas a la transformacién de materiales o substancias para generar
productos nuevos a través de procesos mecanicos, quimicos o fisicos.
Comercio al por mayor: Este sector se conforma de actividades enfocadas
en la compra y venta de bienes, materias primas y materiales ocupados para
produccién o para ser revendidos.

Comercio al por menor: Este sector se conforma de actividades econémicas
enfocadas principalmente en la compray venta de productos para uso personal
0 para la casa.

Transportes, correos y almacenamiento: Este sector se conforma de
actividades enfocadas en transporte de personas y materiales.

Informacion en medios masivos: Este sector se conforma de actividades
enfocadas a la creacion, administracion, desarrollo, optimizacion y distribucion
de informacion y productos culturales, proporcién de medios de transmision y

procesamiento de informacion.
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10. Servicios financieros y de seguros: fEste sector compr end
econdmicas dedicadas principalmente a la regulacion de la emision vy
circulacion de la moneda (Banca central); a la intermediacién crediticia y
financiera no bursatil;, a las actividades bursétiles, cambiarias y de inversion
financiera; a la emision de polizas de seguros y suscripcion de pdlizas de
fianzas, y servicios relacionados con | os

11. Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles eintangibles: Este
sector se conforma de actividades enfocadas en servicios y alquiler inmueble s
y bienes intangibles.

12. Servicios profesionales, cientificos y técnicos: Este sector se conforma de
servicios por concepto de conocimientos especializados.

13. Corporativos: Este sector se conforma de actividades de direccion,
administracion y control de otras actividades que son parte de un mismo grupo.

14. Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de
remediacion: Este sector se conforma de actividades de manejo de desechos
y eliminacion de contaminantes ambientales.

15. Servicios educativos: Este sector se conforma de actividades enfocadas en
brindar educacién y capacitacion orientadas a una gran cantidad de temas.
16. Servicios de salud y de asistencia social: Este sector se conforma de
actividades de salud y asistencia social es decir apoyo a personas que carecen

de algun tipo de recurso.

17. Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios
recreativos: Este sector se conforma de actividades de esparcimiento cultural
y actividades deportivas.

18. Servicios de alojamiento temporal y de preparaciéon de alimentos y
bebidas: Este sector se conforma de actividades y servicio de alimentos y
bebidas para consumo en el momento y hoteles, moteles, cabafas, villas,
campamentos, albergues, etc.

19. Otros servicios excepto actividades gubernamentales: Este sector se
conforma de actividades que debido a los criterios no se incluyeron en otros

sectores como son la reparacion y mantenimiento.
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20. Actividades legislativas, gubernamentales de imparticion de justicia y de
organismos internacionales y extraterritoriales: Este sector se conformade
actividades normativas, legislativas y de justicia, como son el IFE, el INEGI, la
ONU, etc. (INEGI, s.f.)

4.4 CARACTERISTICASDE UNA EMPRESA DE RESTAURANTES

Segun el Censo econémico 2019 realizado por el INEGI, para ese afio México
contaba con 4,800,157 unidades econémicas, de las cuales 1,899,812 representan a las
gue conforman los 11 sectores dedicados al servicio, siendo 9,499 las unidades
econémicas grandes de este mismo sector, entre los que se incluyen el servicio de
alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas. Especificamente para el
caso del estado de Puebla se identificaron en el giro de servicio 101,275 de las cuales

249 corresponden a las unidades econdmicas grandes de esa entidad.

Segun la Real Academia Espafiola un restaurante es definido como un
Afestableci miento p¥%bI|lico donde se sirven c¢omi
consumidas en el mi smo | ocal o (RAE, 2020) .

también puede ser entendido como:

Segun la Norma: NC 126:2001, aquel establecimiento que esta concebido
para el servicio y consumo de alimentos equivalente a un desayuno, un almuerzo
y/o una comida. Por lo general, la mayor parte de los platos que conforman el menu
son elaborados en el propio establecimiento, aunque en algunos casos se les da
terminacion a los productos que proceden de otros centros de produccion. Las
caracteristicas del servicio, el mobiliario, las condiciones fisico-ambientales, junto
a otros factores, proporcionan los elementos que establecen la diferencia de estos

comercios. (Ramos, Segura, Gonzélez y Alonso, 2012, p. 53)

Posterior a su definicion se considera importante agregar que las empresas
restauranteras pertenecen al sector de servicio de preparacién de alimentos y bebidas,

di cho sector es definido c omo Auni dades econ
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preparacion de alimentos y bebidas para consumo inmediato, y a la preparacion y servicio
de bebidas alcoh-1licas par aff,p.dsls anneste sentidoe di at o
dentro de la subcategoria de restaurantes se incluyen los siguientes:

Restaurantes con servicio completo y de autoservicio, loncherias,
marisquerias, cafeterias. Incluye restaurantes con servicio de preparacion de café,
té o chocolate para consumo inmediato en combinacion con la elaboracién de pan
o con el tostado y la molienda del mismo. Servicios de preparacion de alimentos
por encargo o para llevar y servicio de comedor para empresas e instituciones.
Servicio de banquetes para ocasiones especiales. Incluye el alquiler de salones
para fiestas en combinacién con la preparacion de alimentos para ocasiones
especiales. (INEGI, s.f., p. 152)

Asimismo, cuando se habla de un restaurante tradicional este cuenta con
caracteristicas c omo A di sponer de una <cocina refinada

internacionales. El mobiliario principal estd compuesto por mesas independientes vy sillas

de estil o. Su personal se pre¥ enta wuniformado
Deigual maneraenellbron Us o de | a dotaci-n b8sica del
en el preservici oo deseéxponeKuaeidéntoorde laslcaravt®istitas c e ( 2 0

de un restaurante-comedor se encuentran:

A Local acogedor: Que el espacio del restaurante denote calidez y bienestar,
lo anterior con base en la iluminacién, los muebles, la decoracién y disefio
del lugar, el uniforme de los colaboradores, acorde con la identidad de la
empresa, el tipo de comiday el publico meta.

A Ventilacion: Un sistema de corriente de aire que permita exterminar olores
producidos por el area de cocina para asegurar el bienestar del cliente todas
las épocas del afo.

A Sonidos: Espacios con ausencia de ruidos, a través del trabajo silencioso

y respetuoso de los colaboradores para asegurar la calidez del restaurante,
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si se cuenta con pistas de fondo, estas deben contar con un volumen y
melodia adecuada a la decoracion, estilo y tipo de restaurante.

Espacio: El lugar debe respetar el espacio personal y de movimiento de los
colaboradores, clientes y productos, sin saturar el mismo y asegurar que la
degustacion de los alimentos se desarrolle en un espacio comodo.
Espacios y aspectos elementales: Se conforman en dos categorias, la
primera publicos (saldbn comedor, bar o barra, guardarropas y servicios) y la
segunda de servicios (Almacén-bodega, camaras, cocinas, office y/o
Plonge, guardarropa y vestuario de personal, servicios para los
colaboradores)

Salon comedor: Es el espacio donde el cliente puede degustar sus
platillos, este debe conformarse por la cantidad de mesas que permitan su
dimension arquitectonica con el criterio de respeto de espacios, su entrada
y salida suele tener puertas dobles para evitar choques entre los
colaboradores, sus pasillos deben ser vastos, se recomienda la distancia
minima entre salébn, comedor y cocina para apresurar los procesos de
servicio.

Office de restaurante: Es el lugar que divide la cocina del restaurante, es
amplia y en ella se instalan alacenas con repisas y cajones donde se guarda
la cristaleria, loza, cubiertos, etc. En este espacio se realiza la limpieza del
material.

Guardarropa: Espacio y mobiliario que se destina para poder colocar

prendas o accesorios del cliente (Vértice, 2009, pp. 7-8).

4.5 LA EMPRESA RESTAURANTERAY RSE

Como se ha observado en capitulos anteriores, la Responsabilidad Social es un

tema que involucra a personas, sociedad y organizaciones de diferentes sectores como

lo son el pablico, social y privado, siendo este ultimo incorporado por diversas actividades

y sectores economicos, dentro de los cuales se encuentra el giro de alimentos y bebidas

y més especificamente el de restaurantes, en ese marco, el objetivo del presente

apartado es exponer la situacion actual y los hallazgos, basado en investigaciones, de
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las actividades que actualmente se han estudiado sobre la empresa restaurantera y la
Responsabilidad Social Empresarial.

En este sentido la Responsabilidad Social Empresarial a influido en todos los
sectores para motivarlos en enfocar su trabajo, resultados y objetivos considerando
mejorar la sociedad y apoyar en los problemas de las comunidades. Especificamente,
estas nuevas cuestiones se han desarrollado en el sector restaurantero. Incluso, hay
investigaciones que muestran que los consumidores eligen una marca o restaurante en
linea a la calidad del alimento, pero también con base en su compromiso, ejecucion y
comunicacién de sus actividades y compromisos socialmente responsables. (Rodriguez,
2017)

Se habla del sector restaurantero por ser uno de los mas importantes en
nuestro pais segun la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y
Alimentos Condimentados, dentro de los servicios no financieros es el lider en
generacion de empleo y autoempleo (INEGI, 2014), la Industria restaurantera
empled a 1 310 381 personas, aportando el 6.5% del total de la ocupacion, de
acuerdo con los Censos Econémicos 2009. Durante el ultimo trimestre de 2016 le
significo al pais 247,171 millones de pesos, representado el 1.16% del PIB en el
2016 (Producto Interno Bruto). Asimismo, 9 de cada 100 unidades econdémicas
corresponden a la Industria restaurantera. (Como se cité en Rodriguez, 2017, p.
10)

Se afade que segun el estudio realizado por Bellido y Nima (2019),
AResponsabilidad Soci al Empresari al en Restau
de la Literatura Cientifica de los Ultimos 3 Afioso |, basada en el ansgli
investigaciones académicas, se expone que, la Responsabilidad Social Empresarial en
el giro de restaurantes en Latinoamérica se asume de forma voluntaria a través del
desarrollo de estrategias para la sostenibilidad, asi como considerando el impacto social,
ambiental y el de sus colaboradores para mejorar su calidad de vida y clima

organizacional, a partir de los estudios del afio 2017 se identifica que la RSE se ha
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fortalecido durante los ultimos afios, muestra de ellos son las estrategias innovadoras de
las empresas para mantener su competitividad y mejorar su imagen con los clientes

(Bellido y Nima, 2019), asimismo:

Es importante resaltar la gran importancia que tiene la implementaciéon de
RSE en restaurantes ya que realiza inversiones a favor del medio ambiente lo cual
genera un impacto positivo sobre el rendimiento del capital invertido; el incremento
del nivel de ingresos puede verse positivamente influenciado por las estrategias
dirigidas a | a satisfacci - deigual fooriajiestmt es vy
implementacion trae ventajas para las organizaciones favoreciendo el desarrollo

sostenible, competitividad, reputacion y la ética. (Bellido y Nima, 2019, p. 47)

4.6 ESTUDIO DE CASO: GRUPO PLAZA

Grupo Plaza es un corporativo de origen poblano conformado por mas de diez

marcas, que en su mayoria pertenecen al giro de alimentos y bebidas, entre las mas

reconocidas se encuentran AMi Viejo Caf ®o, A Mi
asimismo han incursado en el giro de hospital
Monar caoi eendiaHaant o Cri st oo, tambi ®n cuent an
|l amada fACaf ® Tres Galloso y una inmobiliaria.

A continuacion, se presenta su mision, vision y valores:

Mi si - n: AVi vi mo sResgohsabikdadr Sociatdoi o( Gcrounpo Pl az
2021).
Vision: Restaurando raices, cultura y tradicion (Grupo Plaza, 2021).

Valores:
A Humanismo: La persona es lo mas importante.
A Agilidad: Generar valor con prontitud y alegria.
A Pasion: Vivir y transmitir la energia que transforma.

A Excelencia: Resaltar la calidad en la ejecucion.
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A Agilidad: Generar valor con prontitud y alegria.
A Innovacién: Creamos espacios para compartir y generar nuevas

experiencias. (Grupo Plaza, 2021)

4.6.1 Antecedentes

Grupo Plaza es una empresa que surge en el aflo de 1975, afio en que comienza
su historia a partir de la adquisicion de la marca Café Tres Gallos de la cual su principal
actividad era la venta de café, a través de esta adquisicién Grupo Plaza comienza con la
venta y comercializaciéon de café en taza, estableciendo e inaugurando su primera
cafeteria en el afio 1979 en el Centro Comercial Plaza Dorada en la Ciudad de Puebla,

nombrada Café Plaza (Grupo Plaza, 2021).

Derivado de este comienzo, Grupo Plaza gest6 un plan de crecimiento y desarrollo,
dominando en concepto de cafeteria e iniciando en el concepto restaurantero a través de
la creacion y oferta de varios conceptos de negocio de comida internacional como
mexi cana (Grupo Pl az &rupo Plaza $e)debe & B lcalid&ixde to®

alimentos y bebidas que ofrece, la accesibilidad de sus precios, la originalidad de sus

establ eci mientos, y | a amabilidad, de sus

Grupo Plaza ha alcanzado como los buenos vinos: madurez y experiencia
bajo su filosofia principal, logrando la excelencia en la calidad de sus productos y
servicios. Para asi ser considerado como uno de los lideres en la industria
restaurantera poblana, integrando conceptos definidos que satisfacen gran
variedad de gustos y preferencias del mercado que se reflejan en nuestras

cafeterias y restaurantes. (Grupo Plaza, 2021)

4.6.2 Organizacion

La empresa esta conformada por un consejo de administracién que es el érgano
encargado de tomar la decisiones estratégicas de la empresa, posteriormente la empresa
es dirigida por un Directo General y debajo de ese se despliegan diferentes areas de

trabajo, las cuales son denominadas por la empresa con el nombre de ramas y son la
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siguientes: Alimentos y Bebidas, Hospitalidad, Marcas Premium, Produccién, Inmobiliaria
y Educacion (Figura 4.2), de igual modo dentro de su organizacion se incluye una
plataforma de servicio para las diferentes marcas, conformada por el departamento de

Capital Humano, Marketing, Sistemas, Administracion y Finanzas y Compras (Figura 4.3).

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

Director General

Grupo Plaza

. Lider de Lider de Lider de Lider de
Liderde A& B { produccién ‘ L Hospitalidad [ Educacién ‘ [ Inmobiliaria

Figura 4.2 Organigrama de Grupo Plaza por Ramas

Fuente: Grupo Plaza 2021

Director General
Grupo Plaza
Control de
Valores
Administracién Marketing y Compras Capital .
y Finanzas Comercializacién Humano Sistemas

Figura 4.3 Organigrama de Grupo Plaza Plataforma de Servicio

Fuente: Grupo Plaza 2021

4.6.3 Procesos y productos

La empresa cuenta con una gran cantidad de procesos y micro procesos, que

incluyen aspectos operativos y administrativos pero los principales se enfocan al giro de
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alimento y bebidas, siendo dos los mas elementales: la elaboracién de bebidas y platillos
y la atencion y satisfaccion del cliente a través de una experiencia de servicio. Asimismo,
el proceso de atencion y satisfaccion del cliente es replicado en sus diversas ramas como

lo es hospitalidad.

Por otro lado, los productos principales para el ramo de alimentos y bebidas son
los platillos, desde desayunos, comidas y cenas. Los productos mas conocidos son el
mole poblano, los chilaquiles, enchiladas, los chiles en nogada, el muffiny especialmente

el café.

4.6.4 Mercado

Grupo Plaza es un corporativo que cuenta actualmente con mas de treinta
unidades de negocio, la mayoria del giro de alimentos y bebidas y como se coment6 en
apartados anteriores también de hospitalidad, produccién e infraestructura, su mayor
presencia es el Estado de Puebla especificamente en la ciudad de Puebla y diversos
municipios como son Cholula, Tehuacan y Teziutlan, también cuentan con una Unidad
de Negocio en Bosques de Aragdn y recientemente abrieron su primera unidad fuera del
pais, en Costa Rica.

4.6.5 Planes Futuros

El plan futuro de la empresa es la expansion, tener mayor mercado dentro de lo
gue es Puebla o dentro de lo que es el pais, actualmente la empresa tiene lo que es un
restaurante en el pais de Costa Rica que se llama fi C a s o exi&canddentonces esta en
crecimiento y expansion, la intencion es seqguir creciendo tanto a nivel nacional como

local y a nivel internacional de acuerdo como se den las oportunidades de mercado.

4.6.6 Actividades en materia de RSE

Grupo Plaza, es una Empresa Socialmente Responsable, que ha obtenido por

siete afios consecutivos el Distintivo ESR que otorga el Centro Mexicano de la Filantropia.
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Dentro de sus practicas mas importantes de Responsabilidad Social se
encuentran: la promocion de su filosofia organizacional enfocada en la Responsabilidad
Social, el fortalecimiento del gobierno corporativo, la vinculacion con diferentes
asociaciones civiles, especialmente con la asociacion Abre Tu Corazon que se dedica a
promover la educacién con valores, asimismo también se encuentran diversas iniciativas
medio ambientales como el reciclaje de bagazo de café para convertirlo en composta y
el reciclaje de aceite para convertirlo en biodiesel, también la empresa promueve
practicas internas de bienestar como son proyectos de salud, eventos de integracion y

diferentes programas de recompensas por logros de objetivos.

Una vez y expuesta y analizada en el presente capituld la contextualizacion de la
empresa que participa como estudio de caso, y en linea a los objetivos de investigacion
del presente, se procedera en el siguiente apartado a presentar la metodologia e

investigacion de campo.
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CAPITULOV. METODOLOGIA E INVESTIGACIONDE CAMPO

En este capitulo se describe la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion documental y de campo y se presenta el proceso de disefio de los
instrumentos implementados para recolectar la informacion, organizarla, presentarla y

poder generar el diagndstico de la investigacion.

5.1 INVESTIGACIONDOCUMENTAL

Para la investigacion documental se recurrio al acopio y consulta de informacién a
través del estudio de fuentes secundarias, posteriormente se prosiguid a la revision
andlisis, seleccion y organizacion del material bibliografico, hemerografico, principios,
declaraciones, estandares, tesis, paginas web y fuentes fuertemente vinculadas con
conceptos, temas, teorias, estrategias y aspectos de Responsabilidad Social
Empresarial, los cuales permitieron desarrollar la construccion teorica e identificar los

aspectos y criterios mas importantes para la investigacion.

5.2 INVESTIGACIONDE CAMPO

Para realizar la investigacion, se partié de la construccion tedrica y se procedié a
la operacionalizacion de las variables, con base a ello se construyeron los instrumentos,

los cuales fueron piloteados 4 veces para finalmente establecer los definitivos.

Una vez que se instituyeron los instrumentos definitivos, se determin6 a qué
stakeholderes internos (colaboradores, directores y accionistas) se aplicaria cada uno de
ellos. Al contar en esta investigacion con diferentes perfiles en la poblacién a estudiar, se
determind incluir las técnicas de encuesta para colaboradores y entrevista para directivos
y accionistas, con el fin de obtener informacién amplia y detallada del objeto de

investigacion.
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Asimismo, se determind a la empresa seleccionada como caso de estudio para

esta investigacion por ser una empresa formal con muchos afios de presencia en el

mercado, contar con una ubicacion favorable para facilitar la investigacion, por su

compromiso con la mejora constante para implementar proyectos de sustentabilidad y

Responsabilidad Social y por su apertura a participar en proyectos de investigacion con

la comunidad académica, brindando las facilidades requeridas al investigador para el

cumplimiento del objeto de estudio.

A continuacion, se presenta la bitadcora de actividades de investigacion de campo

(tabla 5.1):

Fecha

Actividad

Resultado

1° de septiembre de 2020

Primero contacto con la
directora de Capital

Humano de la Empresa

Se presento la propuesta
del

investigacion, el

general proyecto de

cual fue
parcialmente aprobado con
la  condicion de una
validacion final de Ila
informacion compartida de

la empresa.

16 de noviembre al 5 de
diciembre del 2021

Implementacion de las

encuestas a los
Colaboradores de la

empresa

Se enviaron las encuestas
a los colaboradores de las
empresas y se recibieron
100
contestados por diversos

cuestionaros

colaboradores.

22 al 25 de noviembre del
2021

Sesiones de entrevista con

los directivos de la empresa

Se logr6 contactar vy
entrevistar a 5 directores de
la empresa con amplios
conocimientos operativos y

administrativos, de los
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cuales so6lo a uno no se le
concluyo las preguntas de
la entrevista por tema

tiempos.

Sesion de entrevista con | Se logré entrevistar a un
. uno de los franquiciatarios | franquiciatario de gran
25 de noviembre de 2021 _ _
de la empresa. importancia para la

empresa.

Tabla 5.1 Bitacora de actividades de investigacion de campo

Fuente: Elaboracion Propia.

5.3 INSTRUMENTOSPARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Derivado de lo anterior, la seleccion de las técnicas de recoleccion de datos a
utilizar en el estudio, se desarrollaron en vinculacion con el enfoque de investigacion y
han sido determinadas de acuerdo con el tipo de informacion que se desea recabar y la
poblacién designada para implementar cada instrumento, siendo las siguientes para cada

enfoque:

Enfoque cualitativo: Se ha determinado utilizar la entrevista semiestructurada, que
se distingue por contar con un guion tematico del que se pretende hablar, preguntas
abiertas, desarrollo de opiniones, gestion de respuestas, relacion de respuestas de una
categoria con otra y construccién de nuevas preguntas en vinculacién con temas
anteriores. Ofreciendo la oportunidad de enfocar el tema a abordar, pero contemplando
cierta flexibilidad al implementar datos no considerados, propuestos por los entrevistados,
gue pueden enriquecer la investigacion. Este instrumento se pretende aplicar a los

accionistas y directores (Anexo 2y 3).

Enfoque cuantitativo: Se ha determinado utilizar la encuesta, con el objetivo de
medir ciertos criterios, acciones y formas de pensar de los colaboradores, quienes suman

una cantidad considerable y por consiguiente el instrumento facilita la compresion de la
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informacion masiva. La encuesta que se pretende aplicar es un cuestionario con
preguntas mixtas, es decir cerradas y abiertas que permitan conseguir indicadores
cuantificables y puntos de vista adicionales y cualitativos que pudieran enriquecer la

investigacion (Anexo 4).

En line alo anterior se determiné generar tres instrumentos para cada stakeholder
interno investigado, a continuacion se presentan las caracteristicas de los instrumentos
para estudiar a los colaboradores, directivos y accionistas de la empresa, con base en

los objetivos de esta investigacion.

Instrumento entrevista para Accionistas: En linea a los criterios de la encuesta, se
generé una entrevista semiestructurada con 44 preguntas, las cuales permiten
profundizar en los temas a estudiar, de igual modo se organiz6 y categorizo elinstrumento
con base en los siguientes atributos: generalidades del caso de estudio, aspectos
generales de Responsabilidad Social, eje: medio ambiente, eje: ética empresarial, eje:
calidad de vida, eje: social / vinculacion con la comunidad, fortalecimiento de la empresa
como ESR (Anexo 2).

Instrumento entrevista para directores: En linea a los criterios de la encuesta, se
generé una entrevista semiestructurada con 44 preguntas, las cuales permiten
profundizar en los temas a estudiar, de igual modo se organizé y categorizo el instrumento
con base en los siguientes atributos: generalidades del caso de estudio, aspectos
generales de Responsabilidad Social, eje: medio ambiente, eje: ética empresarial, eje:
calidad de vida, eje: social / vinculacion con la comunidad, fortalecimiento de la empresa
como ESR (Anexo 3).

Instrumento encuesta para Colaboradores: Se creo una encuesta conformada por
37 items, 25 de opcion mudltiple, 2 categéricos de si 0 no, 23 de escala de Likert, y 12
abiertos, las cuales permiten profundizar en los temas a estudiar, de igual modo se
organiz6 y categorizo el instrumento con base en los siguientes atributos: aspectos

generales de Responsabilidad Social, eje: medio ambiente, eje: ética empresarial, eje:
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calidad de vida, eje: social / vinculacion con la comunidad y fortalecimiento de la empresa
como ESR (Anexo 4).

Para la coherente evaluacion de los instrumentos se identificaron las respuestas
mas repetitivas de cada uno y los hallazgos mas relevantes, posteriormente se
categorizaron los aspectos considerados méas importantes de cada uno de los
Stakeholders internos estudiados y se buscaron los comunes denominadores en términos
de prioridad de cada uno de estos aspectos, derivado de este proceso reflexivo de
identificacion, jerarquizacion y observacion se procedi6 a realizar el andlisis y diagnostico
del estudio de caso.

5.4 OPERACIONALIZACIONDE VARIABLES

La operacionalizacion de variables que sirvidé de apoyo para la construccion de los

instrumentos se incluye en el anexo 5.

5.5 METODOLOGIA

En este apartado se presenta el proceso de construccion teérica en conjunto con

el trabajo de campo que ha permitido perseguir el objetivo de esta investigacion.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se comenzo con la creacion de la
construccion tedrica a través de la revision, analisis, seleccién y organizacion de material
bibliografico, hemerogréafico y otras fuentes que se citan a detalle en el marco teorico, se

presentan en las referencias y se exponen de formageneral en el apartado 5.1.

Para la creacion de los instrumentos, se retomaron diferentes teorias y recursos
de los primero cuatro capitulos del marco teérico que se desarrolld, siendo los elementos
principales para la construccion del instrumento los siguientes: algunos de los criterios
considerados por Porter y Kramer (2002; 2006) en relacién a la creacion de estrategias
de Responsabilidad Social a partir de la cadena de valor de la compafia y sus
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actividades de negocio, por medio del analisis de adentro hacia fuera, esto para poder
encontrar areas de oportunidades e impactos socialmente responsable buenos y malos

de dichas actividades en los cuales se pueda intervenir.

Asimismo se buscé que los aspectos posibles a considerar de la cadena de valor
estuvieran estrechamente relacionados con los ejes de Responsabilidad Social
establecidos por el CEMEFI como son: medio ambiente, ética empresarial, calidad de
vida y vinculacién con la comunidad, al mismo tiempo se buscé que los aspectos
relevantes se vincularan con los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2030 de la
Organizacion de las Naciones Unidades que son 17 objetivos que tienen como meta
consegquir la sostenibilidad a través de los aspectos ambiental, social y econémica, dentro
de sus fines se encuentra: poner fin a la pobreza, proteger a las personas y el planeta y
promover la paz, bienestar y prosperidad, también se retomaron los indicadores G4 de
GRI en donde se consideraron aspectos como: indicadores sobre el uso de la energia y
el agua, indicadores de procesos de consulta con los grupos de interés, indicadores de
las capacitaciones, indicadores de inclusion y equidad de género, indicadores de ética,
etc. También se buscé en linea los postulados de la teoria de los stakeholder o grupos
de interés, que al mismo tiempo todos estos elementos fueran los mas interesantes de
estudiar por el punto de vista, criterio y la relacion con los stakeholders seleccionados:
accionistas, directores y franquiciatarios, para esta investigacion. Finalmente, se
consideré importante utilizar todos estos recursos para crear un elemento solidamente
sustentado que pudiese dar respuesta de forma contundente a la pregunta de
investigacion. El proceso de vinculacion a detalle de cada recurso se presenta en el anexo
5.

La perspectiva seleccionada para el desarrollo de la investigacion es el enfoque
mixto, el cual esta integrado por el enfoque cuantitativo y cualitativo y se ha determinado
utilizar por las ventajas que aporta al entendimiento de la Responsabilidad Social
empresarial a través de la teoria de los stakeholders, contribuyendo al disefio de la
propuesta para el caso de estudio y facilitando vincular diferentes aspectos con base en

las caracteristicas particulares de la variada poblaciones a estudiar (es decir los diversos
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stakehorlders internos de la empresa), ofreciendo una mayor comprension del fenébmeno,
tal como lo establecen Hernandez, R., Fernandez, C.y Baptista, P. (2006) al comentar

que:

Este tipo de investigacion ofrece distintas ventajas entre las que se encuentra: un
mayor entendimiento del fendbmeno, pues las dos miradas permiten tener una vision
holistica de su funcionamiento, los datos son mas ricos ya que se extrae informacién con
distintas técnicas, lo que ademas se ve reflejado en la creatividad met odol - gi ¢ a,
mundo y los fendmenos son tan complejos que requerimos de un método para investigar
relaciones dinamicas y sumamente intrincadas, el enfoque mixto es la mejor herramienta
para |l ograrl o. (é) Los model os pmbkxemesbogneqmor
datos (p. 52).

Es asi como el enfoque mixto contiene por una parte la perspectiva cualitativa que
se distingue por encontrar las cualidades del fendbmeno, es decir aquellas caracteristicas
gue lo hacen particular, siendo flexible y comprendiendo aspectos importantes del caso
de estudio, y por otra parte la investigacion cuantitativa que se encarga de medir,
describir, explicar, predecir las variables o conceptos del fenbmeno de manera
cuantificable.

Todo lo anterior con el objetivo de obtener y analizar los elementos vy
caracteristicas para generar una estrategia de Responsabilidad Social que permita

fortalecer a la empresa con ESR.

Posteriormente se procedio al desarrollo de la investigacion de campo la cual se
expone en el apartado 5.2, en adicién a lo presentado en dicho apartado, se puede
resaltar que los periodos de aplicacion de cada instrumento fueron los siguientes:
encuestas para colaboradores del miércoles 17 al martes 23 de noviembre del 2021,
aplicacion de entrevistas para directores del miércoles 17 al miércoles 24 de noviembre
del 2021 y finalmente la entrevista para accionistas fue aplicada el dia martes 23 de

noviembre del 2021.
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En cuanto a la aplicacion de los instrumentos: las encuestas para colaboradores
fueron impresas de forma tradicional y posteriormente enviadas directamente a las
unidades de negocio que integran a los colaboradores participantes, esta modalidad se
determind para facilitar la aplicacion y participacion de estos stakeholders; por otro lado
las entrevistas realizadas a Directivos fueron generadas en dos modalidades,
presenciales y digitales a través del uso de la plataforma zoom, lo anterior con base en
la solicitud y disposicion de cada director para poder atender la entrevista con mayor
facilidad y finalmente la entrevista accionistas se realizé de formapresencial directamente

en la oficina del accionista.

5.6 PRESENTACIONDE LOS RESULTADOS DEL ESTUDIODE CASO

A continuacion, se presentan los resultados de cada uno de los instrumentos
implementados, comenzando por el instrumento implementado para los franquiciatarios,

el cual se aplicé a uno de ellos, los resultados se muestran como sigue (Tabla 5.2):
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PREGUNTA

RESPUESTA FRANQUICIATARIO

¢ Conoce que es la Responsabilidad Social?

No sé si te daré la definicion mas precisa y técnica, pero en mi opinién los negocies son como un amplificader de lo que ti eres,
entonces si quieres hacer un bien, quieres aportarle algo a esta sociedad, a este pais, que por momentos no se ve muy bien, tenemos el
instrumento perfecto que es la empresa

i Esta informado sobre que es una empresa socialmente
responsable?

Porque si ti eres una persona mala onda y prepotente tu negocio va a ser asi, se potencia eso porque ti mandas esa sefial, tus lideres
'van a ser asi y tu negocio va a tener ese ambiente, si ti eres buena onda y no te sientes mas que los entonces tu negocio se potencia y
lo bueno le va a impactar a mas gente

Pienso que el negocio tiene muchos que lo rodean, donde genera impactos y se trata de generar impactos positivos cosas que sumen
que puede ser con tus mismos empleados, con tus socios, con el medio ambiente, con Gobierno, o sea todos los negocios tratar de que
sean impactos positivos ya nada més por hacer eso yo pienso que se vera reflejado de forma positiva en tu empresa.

¢ Es importante que una empresa se comprometa con la
gestién de Responsabilidad Social?

Como te comenté, efectivamente es importante y bueno que los negocios se comprometan con la Responsabilidad Social, mas alla de
la obtencién de un reconocimiento, directamente en la gestién del negocio.

¢, Es importante que una empresa cuide la energia?

Pues claro que si, que es parte de lo que hablamos del medio ambiente, como un recurso, como el agua es importante

(Cémo puede la empresa implementar practicas de

cuidado de la energia?

Lo primero que tienes que generar en tu gente es conciencia, que la gente sea consciente, hacerlos reflexionar por ejemplo comentarles
“oigan porqué estan prendidas las luces son las 12:00 del dia, perqué esta prendido el calefactor, porqué tenemos ese refrigerador si no
tiene alimentos. Concientizar a la gente y también se pueden hacer inversiones como meter paneles solares

iLe gustaria participar en sus actividades diarias en|Sihaces conscientes a los colaboradores, si, tienes que trabajar de arriba hacia abajo los primeros que tienen que estar conscientes y
iniciativas que cuiden la energia? convencidos son los gerentes y ellos van permeando esta conciencia con su gente.

¢ Es importante que una empresa cuide el agua? Si, es importante.

,Cémo puede la empresa implementar practicas de|Hay que dar informacién y hay que concientizar, es un trabajo si ti quieres a veces un poquito arduo, pero vale la pena, si es un reto
cuidado del agua? concientizar a tantas p pero vale |la pena capacitar en temas que generen beneficios a largo plazo y no sélo a corto

¢Le gustaria participar en sus actividades diarias en . . _— .

O . Me parece que, si les gustaria, siempre que se les concientice del por qué

iniciativas _que cuiden el agua?

;Considera que es importante reducir el uso de les|Estamos en eso, si, hemos tenido 2 reuniones de esto, lo cual me encanta porque pues ya lo estamos viendo. Por ejemplo, el tema de la
empaques de los productos o remplazarlos por[pandemia hizo que por momentos se nos olvidara la ecologia, yo vefa cosas tan incongruentes en donde las empresas hemos

materiales méas ecolégicos?

contaminado en estos 2 afios muchisimo buscando la seguridad de los clientes finales

¢, Cbémo podria la empresa reducir o mejorar en terminos
ambientales el empaquetado de sus productos ?

Buscar que nuestros impactos no sean tan negativos, con contenedores ecoldgicos, reduciendo los contenedores, que sea lo que mas
se pueda reducir y volver a meterle a la gente el tema de la conciencia ecoldgica, otra vez que ahorita se nos olvidd, tenemos memoria
de pez, nos falta constancia

:Considera que la empresa debe mejorar sus empadques
en terminos ambientales, aunque esto represente un
costo econémico mayor?

si porque no es un gasto, es una inversion, si claro, primero porque vas a reducir tu impacto negativo, segunda si loc manejas bien
también tienes un marketing, la gente ahora se fija en eso

;Le gustaria participar en un programa de reciclaje?

Si

;Qué materiales o residuos considera deberian ser los
principales de reciclar en la empresa?

Evidentemente, lo primero es que ya estamos en varios programas de reciclar muchas cosas como el aceite y bagazo, entonces lo que
deberiamos de tener es un programa un poquito mas estricto de cuestiones organicas especialmente.

¢ Considera importante generar mas practicas de reciclaje
en el trabajo?

Si, en cuestiones organicas especialmente

¢ Cémo podria la empresa disminuir sus desperdicios?

Lo hemos hecho al cambiar la calidad de algunos productos como las servilletas, al tener mejor calidad el consumo es menor y bueno
'volvemos a lo mismo, si se puede, pero todo tema es concientizar a la gente, ahorita no se me viene a la cabeza un factor que pudiera
ser facilmente revertido para que contaminemos menos, pero seguro gue, si hacemos un anélisis, te digo, si va a haber varias
oportunidades.

en
para

(La empresa le consulta sobre las iniciativas
terminos econdémicos, ambientales y sociales,
generar nuevos programas?

Creo que relacionado a la comunicacién se puede mejorar, a veces yo entiende que son demasiadas areas, demasiado trabajo
demasiados puntos, que tienen que ver mis socios con su gente y a veces creo que se puede mejorar la comunicacién, hay algunas
areas de oportunidad donde se podria mejora.

¢ Cémo evaluaria las practicas de ética de la empresa?

Creo que muy buenas hemos tenido muy grandes avances a lo largo de los afios, si se ha visto principalmente las ganas de hacer mejor
las cosas, todos estamos a medio camino, hay mucho camino por recorrer, pero yo lo calificaria bien, porque de entrada la intencién es
buena y se han hecho esfuerzos, damos un poquite mas valor a este tema de la conciencia de la empresa para tener més impacto
positivo en los proyectos que realmente importan.

:Conoce las politicas, reglamento o cédigo de ética de la
empresa?

Si.

;Considera que se cumplen las politicas, reglamento o
codigo de ética de la empresa?

Si

¢ Considera que en la empresa hay corrupcién?

Yo no sé no sé en el corporativo si puede haber corrupcién, no creo, al ser una empresa familiar y que la verdad las cabezas sen gente
decente eso hace que a lo mejor sea como es imposible, si puede haber algin acto inconsciente, claro, pero te puedo decir que en su
mavoria es gente buena

:Cémo podria la empresa eliminar cualquier practica de
corrupcion o incumplimiento de politicas?

Dar mejores condiciones a la gente para que por necesidad no recurra a esas practicas, pero también tener cero tolerancias a la
corrupcion, desde cualquier nivel jerarquico.

¢, _Cdmo evaluarias las capacitaciocnes de la empresa?

No estan mal, pero creo que deberia de ser mucho mas frecuentes porque tenemos una rotacién significativa y eso nos afecta

¢ En qué deberian ser capacitados los colaboradores?

Hay muchas areas en que deberian ser capacitados los colaboradores, primero su puesto, pero tendriamos que empezar por la persona,
primero por la persona y luego ya te metes a lo técnico.

;Su jefe inmediato lo evalia y retroalimenta si
constantemente?

¢ La empresa cuida su seguridad en el trabajo? Si.
¢ La empresa cuida su salud en el trabajo? Si

¢, Cbémo podria la empresa mejorar su seguridad laboral?

Haciendo andlisis constantes de los procesos, estar muy atentos cuande algln proceso estd prendiendo un foco amarillo, de que a lo
mejor hay un problema, hay que estar atentos y cuando sean cosas repetitivas entrar y corregir, no quedarse a pensando que todo es
perfecto

¢ Cémo podria la empresa mejorar su salud laboral?

Se necesita gente que gestione la salud de los colabaradores a través de iniciativas y retos que los involucren, entusiasmen y motiven a
cuidarse y pa

i Considera que la empresa promueve la igualdad de
| género?

Si

;,Qué deberia hacer la empresa para promover sus
politicas de igualdad de género?

Hacer capacitaciones de estos temas un poquito méas frecuentes porque al final eso también es parte de nuestros valores

:Considera que en la empresa existe discriminacién?

No lo creo, pero depende mucho de la cabeza de cada unidad de negocio.

¢ Por qué?

Si tu Gerente es una persona humana, puede permear eso en su gente.

;Cémo podria la empresa mejorar sus programas de
diversidad e inclusion?

Empezar con las cabezas de la empresa.

¢ Cuéles considera de los aspectos revisados, son los
mas importantes para generar una estrategia de RS?

Mira, desde mi punto de vista tedos los puntos impactan a la empresa, yo le doy siempre més valor a la gente porque la tengo mas cerca
y considero que también al medio ambiente, esas 2.

i que sise in en relacién
con los temas revisados en esta encuesta la empresa se
fortalecera como ESR?

s

; Desea agregar algin comentario adicional?

No, nada, estd muy bien y muy interesante la entrevista

Tabla 5.2 Resultados del instrumento para el Franquiciatario

Fuente: Elaboracion Propia.
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A continuacioén, se presentan los resultados del instrumento implementado para

los directivos, en este caso se aplico a cinco directores. (tabla 5.3):

¢ Como puede la empresa

Yo creo que podriamos aprovechar lo
que son las luces naturales, obviamente|
de reducimos esa parte del consumo

Me imagino que haciendo campafias
en la empresa de cuidarla luz cuidar|
la energia, haciendo conciencia, que|
te lo lleves a tu casa y hagas estas

sacamos algo del refrigerador y vemos
que esté cerrado, estamos cuidando la
energia, que nada mas tengamos de

Un forma es empezar a
crear plantas electricas per|

No PREGUNTA DIRECTOR 1 DIRECTOR 2 DIRECTOR 3 DIRECTOR 4 DIRECTOR 5
En mi opinion es en beneficiol
Dejar un granito de arena a la|, . de toda una comunidad tantol
Si ese cuidado hacia el medio ambiente[comunidad en diferentes areas o en Eziﬁ:ﬂf zz Iacr:;: r::: t\eﬁ:e ;‘ interna como external
;Conoce que es la hay que cuidar lo que es el agua y el aire, |diferentes ejes o sea desde lo que yo P q P generando  acciones  en
1 - N . : primer lugar con sus colaboradores
Responsabilidad Social? |para dar un poquito mas de vida a lo que|estoy haciendo que le voy a aportar a . beneficio de cada uno de ellos,
. luego con el medio ambiente y con la
es a nuestro planeta. la sociedad a partir del negocio al que| sociedad desde los trabajadores|
me dirijo. Es como actua una nuestros  proveedores, el
empresa ante sus ambiente y el entorno.
colaboradores y sus
empleados y como puede
darles una mejor calidad de
vida y tambipen buscar
La parte del cuidado del planeta, beneficiar al entorno.
"‘Esta informado sobre |obviamente ;pnrtamns lo que es hacia el Diferentes ejes este con los que se Si, es aquella que lleva procesos para »
medio ambiente, mantener productos no generar tantos contaminantes, en Creo que repetiria lo mismo,
que es una empresa mide la empresa de manera particular
2 - que son biodegradables para el medio R A donde que la gente, los colaboradores es el compromiso de 3|
socialmente ambiente, las aguas residuales y todo|"o 2 saber qué esta haciendo bien o estén a gusto ue este en armonia empresa
o - g . ¥ esta retornando a la sociedad. g va . presa.
responsable? ese tipo de funcionamiento que buscan con la naturaleza y con la sociedad.
el bienestar global.
Si, porque desgraciadamente nos
estamos acabando al mundo en todos
los sentidos, con los humanos existe
la nueva explotacion hoy en dia es
) R diferente, pero es lo mismo en
¢Es importante que una Si claro que si, obviamente, es para ellcuantos paises por minima cantidad si es importante v considera que es Si, ya que con esto
3 empresa se COmprometa |cuidado de todos, obviamente paralde dinero tienen trabajando 40 horas a bueno P e uﬁa em resg e MElOramos la calidad de Si. Claro
con la gestion de futuras generaciones que vienen enflas personas, comer sin darles agua, com romgta on la gestién E.\aro vida de quienes trabajan|” .
Responsabilidad Social? camine ya sean, hermanos hijos, etc por hacer un solo jeans que aparte P g : para nosotros.
) ocupa millones de litros de agua,
entonces si tenemos que retornarle|
algo al mundo, al planeta, a la
sociedad, a lo que nos rodea, nos
estamos acabando este planeta.
Si, mucho, es
Claro porque ya estamos viviendo las indispensable actualmente
consecuencias del calentamiento|Claro que si, la energia aunque la|  ooF |
i q : g q mas en los departamentos
¢Es importante que una global, si, entonces en todos los|generamos pero estamos generandola de tenologia ES importante
4 empresa cuide la Si. aspectos debemos de cuidar lalcon con elementos contaminantes y y|. g, P Si.
1 energia, no nada mas en la luz, en|si es importante cuidar la energia e[ 2 <" estos temas, ya
energla? gia, ’ P N g que el cambio climatico
todo, hasta desde nuestra casa,|irmos a energias limpias.
esta afectando a nivel
desde nuestra persona .
mundial.
Pues yo creo que desde gue nosotros Aunque de ahi me faltarial

informacién actualmente|
podemos ir cambiando todas
nuestras  instalaciones  por|

empresa cuide el agua?

ya que €l agua permite la
vida.

5 |mp!ementar prac"ca_s de eléctrico, tener lo que son areas mas|buenas practicas, a lo mejor l%?;:::sondeﬁe gﬁ? Brge;:‘rfgosé usando energia renovable y| E:Lizsdgﬂzri’i:a z:‘it:r:za
cuidado de la energla? ventiladas o abiertas para aprovechar|cambiando paneles solares, teniendo . P alternativa. g ¥ o
N cuidar la energia, desde nosotros, buen ahorro, llevamos un|
todo lo que es realmente energia natural. [horarios laborales en los que no se| comos los oue podemos hacer el ahorro de kilowatts como del
ocupe tanta luz. N q‘ _ podem
cambio con practicas diarias. como de 4000 o 5000 kilowatts
Sin conocen el para qué y qué van a
lograr con esto, yo creo que si, pero si Si, hay colaboradores que Si, creo que si se sumaria,)
¢Le gusiaria partictpar en cuakquer mausina o on cunler ks qusta esta gare, nofOTLC ° SOCE M 0
6 sus actividades diarias Si, claro em) [:esa los seres humanos so[:"nos Si necesariamente tiene que ersonal alraJ ara promover|
en iniciativas que cuiden| . presa, i abligarlo, pera si buscas de|” para para prom
1 muy complejos y no van querer| 5 habra 1 que le guste y|2CCIONES QUE generen mejoras
la energia? hacerlo si es una imposicion, pero si ! para el medio ambiente y se|
hay campafias de co'nuencwa quiera participar han sumado.
concientizacion si.
Muy importante, no sélo
; Es importante que una
7 é P q . s Claro. una empresa, si no todos, .
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£ Como puede la empresa

Creo que hay muchos cursos o©
capacitaciones en donde se ensefia el
uso adecuado del agua, por ejemplo,

Haciendo conciencia de que cuantos
litros de agua desperdiciamos, a lo
mejor teniendo medidas de cuanta

Pues ahi si nuestros procesos
requieren agua y basicamente también
es lo mismo que la energia, si nosotros
estamos lavando los trastes pues que|
en el momento en que vamos por otra

Es muy complicado, va
desconozco que medios
se podrian utilizar, pero tal
vez se podria invertir en

Bueno aqui si es cuestion de
analizarlo y ver qué podemos
hacer porque el proceso en las
unidades de negocio como
son alimentos ahi lo que mas

8 |mp|er_nentar practicas de T;c:;]g:\agur:a::sr acbiind:er:’-zarT:ﬁavz agua vas a utilizar para x receta, ;::rr:;;:; ‘i;:avzensgsigug If‘iv:z plantas que potabilicen el|consumimos es el agua para)
cuidado del agua? ' ¥ - _|lavado de manos cerrando la llave oy d ¥ gm agua usada, medios para|toda esa esa produccion, pero
del agua, en general en la empresa si la que los bafios, los accesorios de bafio -
cuando no se ocupe el agua. A N reutilizar esa agua|bueno podriamos verificar quej
cuidamos. estén en éptimas condiciones, buscar| -
. |utilizada. no existan fugas en los bafios
utilizar contenedores de agua mas e no existan filraciones. ete |
ahorradores y ademas ecoldgicos. q T
Agua, siyo creo que si, el agua no es un
L tari rtici recurso que esté ilimitado, obviamente| Volvernos a lo mismo. si pero hav que
¢legus _a':'a pa |c!pa_r €Nienemos que cuidarla, sabemos que la h fas d . Stpet i Y au No s6 si | 4
sus actividades diarias |mayoria del agua que existe en nuestro acer campanas de concientizacion) 10 S€ S11eS gUSIE, Pero €5 o pero si hay gque analizar|
9 Sl N Janeta pues es agua salada. entonces P2 las personas, para que aprendan|Si. indispensable, deberia ser cu‘éles
en iniciativas que CUICIEI‘I‘F:] que Emsutms cgunsum\mu; es mas|? cuidar también el agua de sus base el cuidado del agua. ;
?
el agua? como un agua dulce, entonces eso es lo casas.
que tenemos que ir cuidando
Ahora en la pandemia, hijole,
perdimos como que esta conciencia,
nos volvimos muy consumidores de Podria ser un arma de
plasticos y de unicel, si necesitamos doble filo. por que se debe
: Considera que es Si, de hecho, nosotros ya hacemos lojtambién hacer conciencia del uso de hacer un; pestjdm e en
N < rtant ducir el que son el uso de productesila basura, del uso de los verdad quitar el err? sque
Importante reducir el uso biodegradables para el servicio para|contenedores, s& que a veces es|Hay que remplazarlos por materiales 4 paque,
. o sea realimente benficioso
10 de los empaques de los llevar, ya quitamos la bolsa de polietileno, |necesario y a lo mejor emigrar a estos|mas ecoldgicos y ocupar estrictamente| ara el medio ambiente
productos o remplazarlos desechables de unicel y los estamos|contenedores que desperdician lojlo necesario para que el cliente se lleve Eneter ofr material que e:
por materiales més sustituyendo por biodegradables,|menos, que contaminan lo menos|cémodamente su producto verdad refleie estaq artel
. . o actualmente es una de las iniciativas de|posible, que sean mas como medio anjwblental P se
ecoldgicos? la empresa que se tiene. biodegradables, mas amigables o requeriia anahzar: este
a3 s . Y00 e e,
mas practicos, hay que hacer
contenedor que me sirvan ahi mismo méspcuncwenﬁia s’eqqmenes
v lo regreso a mi casa. quieran servicio para llevar
venderles la empresa
contenedores que a lo mejor
sean reutilizables.
Yo considero que es muy dificil ahorrar|
La mejora ya la estamos haciendo, N
. . . en el suministro de empaques, porque
como te comenté, los nuevos recipientes|Pues yo creo gue si es mas costoso, or un lado nos piden que ahorremos
LC(’)mO podria la empresabiodegradables que se estabanjpero 1 vale la pena regresar a pem también e\pchentg o le uedn:
reducir o mejorar en vendiendo en el area de compras estan|contenedores biodegradables o que| Zemr ten 10 contenedores v ha pmmu
1 terminos ambientales el certificados  por medic de los{se puedan reciclar y 2 haciendo ‘e los llevas no claro que ﬁu l:’a e De momento, no tengo una
proveedores para el medio ambiente, |campafias en que si ti traes tu vaso tacilitarle una bolsa e[iu ue; se: gna respuesta concreta
empaquetado de sus entonces esa parte ya la hacemos para|yo te descuento o regalo x, algo asi, bolsa mas biode raSab\eq e no sea
productos ? que la descomposicion no dure lo que|claro tratar de reutilizar lo que se g g o
- . una bolsa que tarde 100 afios en
dura un plastico 100 afios una bolsaltiene. "
1000 afios descomponerse, pero si s un tema
) dificil.
¢Considera que la Ese es su contrapunteo a los intereses Para que pueda cumplir al
empresa debe mejorar ecoldgicos y a los intereses de las 100% tgdo eﬁ tema amt?\emta\
sus empagques en Si claro que si, pero reitero nuevamente, unidades, porque al final de cuentas le or supuesta que si debe del
12 terminos ambientales el tema estd en esa funcidn, ya las S va a pegar en el costo a la unidad y|Ya es basico gestionar| Eaber puna \?werswén ero
’  |estamos utilizado, buenos estd ya se|” creo que la empresa tiene que hacerlo, |este tipo de material. (ambién  podemos 7enF:erar
aunque esto represente |aorizs esa parte. claro, pero seria buscar un punto de| ofras acm;nes e sega 50
un costo econdmico equilibrio exactamente que no sea tan " s 4 b
N 50 y mas benéficas.
mayor? caro el suministro vy reciclable.
Si, yo creo que si, 0 sea yo creo que
todas estas campafias, los Hace falta y es necesario
. . . _|colaboradores de cualquier empresa un programa de reciclaje,
Si, yo creo que si, yo creo que también ’
. . muchos de los  materiales e pueden participar siempre y cuando se ha intentado realizar,
¢Le gustaria participar en M€sean  campafias  previas  de| pero es complicado ya que|Si, yo creo que todos nos
manejamos son reciclables, entonces N " ;
13 un programa de los mismos compaferos de trabaio concientizacion, yo hice un test de|Si. no se le da la importancia, |sumariamos, de hecho ya ha
reciclaje? - P 1] anta basura produzco sélo yo v, se tendria que buscar ellhabido algunos.
1K luego lo estan implementando ya en sus| " . .
unidades cuantos planetas necesitaria para vivir punto  para que los
: con toda la basura y sus desperdicios colaboradores no lo sientan
y todo y es impresionante yo como obligacion.
necesitaria 4.5 planetas.
Si hablamos del servicio para llevar, en
. 5 : lo que tengo conocimiento lo que son los Residuos de  cocina,
<,G!_ue mate”al_es 0 desechables, es lo que mas estamos orgamicos, por que|Bueno ahorita tenemos
residuos considera haciendo para para que sean reciclables muchos de estos resdiuos|practicas de reciclaje  del
. Pueden ser hojas de papel vy N .
14 deberian ser los o biodegradables los desechables, un desperdicios organicos El aluminio, el carton y el papel. se pueden ir por|aceite y el bagazo del café,
principales de reciclar en |plato, un vaso, una cuchara, aparte| : alcantarillas. También es|pero yo creo que todo el
también estamos viendo lo que son usar importante separar|producto organico.

la empresa?

las trampas de
contaminar el agua

grasa para no

plasticos y papel.
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¢ Considera importante

Si, yo creo que nos falta ahi generar|
cultura personal y humana, no todos

Si, tenemos que reciclar un poquito
mas, un plan de reciclaje a la mejor no,
porque luego se complican mucho las

En el trabajo y a nivel
ciudad y pais, tendriamos

. P implementamos  esa parte pero ) cosas, por el giro de alimentos, no|que tener plantas )
15 generar mas practlcas de tenemos que ir educande ' a los Si, con previa concientizacion. podemos tener en las unidades|recicladoras para que|Si
reciclaje en el trabajo? compafiercs tanto fuera como dentro del basura, aunque sea reciclable, pero silpuedan apoyar a las
trabajo podemos motivar el reciclaje con los|empresas en esa parte de|
; colaboradores, para que ellos se lleven|reciclado.
ese material.
-_. |Antes teniamos una campafia de que
Yo considero que evitar servir mas, . . .
{ambién, Ia comida que a veces ya no no podiamos usar desechables en la Manejar bien el control de|Cbservar y cuidar todo el
. . consum:en nuestro cliente. podriamos|STPTESE Y todo eso, pero cuando| Es un tema muy complicado, porque|productos que debe ufilizar|consumo  que se genera
¢ Como podria la empresa entregarla para consumo de’ aﬁmentm de inicio la pandemia, pues unos se|los desperdicios es consecuencia de lo|y procurar evitar el usar por/mensual de cada producto,|
16 disminuir sus ammag\es ﬂp algo asi, y comida que a lo fueron, otros nos quedamos y esto se|que estamos vendiendo y generando y|usar, hacer bien las cosas|eso es algo que tendria que
d dicios? . perdio, esa como buena practica,|de la necesidad de los clientes, es un|y a detalle, evitar las prisas, |cuidar, generar practicas de|
esperdicios* mejor se nos queda y que no lo i e R , -
movemos en el dia la podriamos anlicar entonces yo creo empezar cosas|tema que requiere mas andlisis. con un control mas|conciencia del cuidado del
2 un donativo para al uEa asocwacwog pequefias trae tu topper, no uses estricto. materiales como papel o agua.
P 9 : ciertos plasticos o materiales, etc.
lLa empresa le consuita
sobre las iniciativas en Desconzco esta parte,
terminos econémicos, ) pero desde  mi ’
17 ambientales y sociales Si No. departamento se validan|Por supuesto que si.
4 aspectos de|
[para generar nuevos responsabilidad social.
programas?
Pues yo siento que nos acaban hace Si estaria bien conocer,
(',C(')H'IO evaluaria las como 2 afios de poner un auditor|Contamos con un manual de ética, lo m;és alla de mi Existe un proceso y un
PN ces . externo, creo que se suma a las|que considero importante es que no se| ._|reglamento, pero siento que|
18 prac“cas de éticadela |si buenas practicas de la empresa, que|quede en un manual y se vuelva una dﬁzzgamegs‘ae:rquecgﬂr?z hay que actualizarlo y volver a
empresa? nos estan auditando, eso hace que|practica. Eefe particip: comunicarlo constantemente.
las cosas sean mas transparentes. :
Mo toda la empresa conoce €l ingreso
¢Conace las politicas y el egreso de los nimeros de la
s
- . empresa, pero ciertos puestos,| . Las he leido, no recuerdo
19 re,g!amento ° COdIgO de |si ciertas posiciones si los conocemos, " todo, pero si las conozco.
ética de la empresa? entonces eso también te hace ver que
hay buenas practicas en la empresa.
La ética también no nada méas es
cuestion econdmica, la ética también
c id es en cuestion de valores, cémo se Ni siempre, hay veces que|
onsiderd gue estamos como en un|viven los valores dentro de la empresa . si ha excepciones que no
¢ oonsicera qu-e- se Considers t : ! dentro de | Yo creo que si, claro hay casos n
20 cumplen las pO|It|CaS, 80% de que, si se aplica, obviamente|y creo que si es una empresa que q sistados uqe ha :ue traba ary ero en deberian de ser, es S
ebemos tener iniciativa personal para|lucha a veces contracorriente contra ; ’ simplemente acomplarse a
reglamento o codigo de |deb t 1 | luch t i i geﬂera‘s‘q v . lement |
At oder llegar al . muchos valores e muchos B 0S procesos seguir las
ética de la empresa?  |Poderllegaral 100% n : d h los p ¥ seguir |
colaboradores, pero tenemos un reglas.
sistema de denuncia anénima para
poder dar seguimiento a esos temas.
Tema muy delicado, no lo
é, do d
Debe de existir, este no creo que sea Se, No puedo decir que no
haya corrupcuén en el
. una empresa 100% libre de termino econémico. pera
¢Considera que enla corrupcién, sin embargo, la misma en terming moral a:v:ces
21 empresa hay No. empresa trabaja para erradicar|No. 0.

corrupcion?

cualquier practica indebida que se
pudiera mal interpretar y afectar a la
misma.

si llega existir de algunos
para quedar bien con
alguien, personas que a
veces se brincan los
proceos.
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¢Como podria la empresa
eliminar cualquier

Yo creo que en la institucion no tenemos
corrupcién, pero si llegara a pasar, yo
creo que tendriamos gue hacer unas
actas administrativas o sacar a la

Ya se hacen acciones como tener
sistemas de auditorias y de denuncia

Pues yo diria que pues que no hubiera
excepciones, sea mujer o sea hombre,

Una no sancionando a la
persona que sigue el
proceso, a veces la prisa
de querar sacar las cosas
provoca gue las personas
se brinquen los proceso

saltar filtros de mando, eso
es corromper el proceso y|

Consider6 que no  hay]
corrupcion, tal vez algun|
evento se podria a ver dado v

22 practlca de corrupcion o persona que estd implementando eselanénima, se podria fortalecer a través sea lo que sea, debemos tener este en cirto punto cuando se| considero que pmdrja
incumplimiento de compertamiento lineal y trabajar sobre| mejorarse  esta  situacion|
P tipo de incidencia, para no afectar la|de capacitaciones. siguen lineamiento y hay| -
. es0 con los colaboradores - Imejorando la comunicacion en|
politicas? imagen de la empresa, la marca y de la un costo en tiempo el perfil estos temas
[Atencion al Cliente. puede ser castigado y eso
no deberia suceder. El que|
deberia ser castigado es
quine no  sigue los
procesos.
Creo que si debemos de]
Muy buenas, excelentes, creo que el . trabajar en capacitarnos, en|
- o Yo creo que si nos faltan muchas .
. . area de capacitacién que tenemos es de capacitaciones en todos los aspactos Las que fueron en linea regular, Son buenas pero faltan general de todo, creo que la|
(‘COITIO evaluarias las lo mejor, se da un curso de induccion o spea si se hace un esfuerzo 55‘ ha\} preferiia  que fueran presenciales, mas y que ' \ap gente se capacitacion quizas se puedal
23 capacnacwnes dela deﬁde el inicio en la empre‘:;a, explican un avance en capacitaciones, pero porque luego cuando se llega a casa, cientre en estas y esté dar eﬂl\a parte operativa, que|
empresa? qué hace la empresa, a qué se dedical_. las pernas quieren descansar y es o, esa si es constante y lof
P ! aln hay mucho por hacer en estel - comprometida al 100%
actualmente y pues obviamente las tema mucho mas eficiente presencial. realiza, pero hay otras otros|
buenas practicas de higiene. areas donde se  debe
fortalecer.
En todos los aspectos, desde el
servicio diario, hasta en temas como
los que me estas preguntande como
Creo gue las capacitaciones van della ecologia, el cédigo de ética, en En  motivacién  moral,
. . acuerdo con el area que uno se postula [todas las areas, nos hacen mucha| Practicamente, yo creo gue lo que|ensefiar como manejar sus
¢E” que deberian ser desde el servicio en piso que sea enlfalta capacitacion, porque siento que|siempre nos ha fallado es la Atencién|emociones y de ahi trabjar Se debe analizar con base en
24 capacitados los restaurantes y cocina, dependiendo de|se capacita a niveles altos y a niveles|al Cliente, con el paso del tiempo se valen actitud de servicio y cada perfil y su necesidad
? as areas en la que uno pertenezca, creo|medios slempre se nos olvida los|olvidando, entonces 0 Ccreo ue|procesos de mejora en la B
colaboradores? | areas enla que uno pertenezca, dios y siemp Wida los|ohidando, _enlonces auelp de mejora en la|°7% P
que todo va de acuerdo con lo que unofniveles medios bajos y los mas bajos|basicamente es la Atencién al Cliente. |atencién al cliente y en los
necesita entonces, o los temas de las procesos de trabajo
capacitaciones son muy diferentes
unos a nivel operativo y otros a nivel
formativo.
. . _ Si, claro, creo que esa parte nos
{_SU JEfe inmediato lo ayuda también a nosotros como Hasta donde s& si se
25 evalla y retroalimenta |empleados o colaboradores a crecer y|Si. Si. renliza Sin contestar.
constantemente? dar un poquito mas del plus de lo que| B
implementamos.
Si, yo creo que cuida la seguridad dandof .
los materiales necesarios, por ejemplo, Si, hace grandes esfuerzos, pero
X volvemos a lo mismo, como es una
i ahora brindando antibacterial, realizando empresa que va de eslabon a Mo siempre, ahi entra el
¢Laempresa cuida su  |ia medida de temperatura, la empresa|® o009 © Si para que tengamos un entarno pre, an
26 idad | trabajo? |nos ha cuidado ues obviamente eslabon, necesitariamos a analizar en sequro factor urge y ahi es donde|Sin contestar.
seguridad en el trabajo’ yop = qué nivel se estd perdiendo esa guro. se descuida la seguridad
hemos tenido algunos compafieros . .
seguridad y cémo se esta perdiendo
enfermedad y la empresa nos ha
para hacer algo al respecto.
apoyado.
Si, pero volvemos a lo mismo, como
es una empresa de eslabones sef
i uede estar perdiendo y a lo mejor el Es primordal, =~ somos
¢Laempresa cuidasu |_ P tar perdiendo y i ) restaurantes y debemos|.
27 salud en el trabajo? i nivel mas bajo siente que no y[Si cuidar a salud Sin contestar.
o' nosotros creemos a niveles altos que|
. - primardialmente.
siy alo mejor el nivel més bajo siente]
que no esta siendo cuidado
Con muchas capacitaciones, pero
pensando que las capacitaciones
deben de venir primero desde el(Basicamente la seguridad depende de|
:CO 1 eslabén mas bajo hasta el eslabon|uno, pero la empresa puede evaluar Implementando lineamiento
(_Como pOdrla la EMPresacreo que a lo mejor nos fafta un poco de més alto, qué es mas facil que una situécmnes o acciones para tener un v controles de seguridad
28 mejorar su segurldad sefialética en algunas areas, pero creo persona que liene una gerencia olindice de accidertes y hacer algo al intemos y externos, para|Sin contestar.
laboral? que en general estamos bien. . 1 poder generar un trabajo
: tiene una direccion sepa cuidarse a silrespecto y los colaboradores deben
optimo y con seguridad.
misma y a su entorno, pero los|serguir los procesos
niveles mas bajos a veces no saben
cémo hacerlo.
Creo que a veces es un importante .
. . . Con cursos y psicélogos,
: COmo podria la empresa cuidar los horarios, respetar el horariofA través de campafias de[Brindandoles un psicélogo y siendo aticar con los
29 ¢ laboral, obviamente algunos tenemos|alimentacion, de nufricién y bienestar|empaticos con ellos y promoviendo Sin contestar.

mejorar su salud laboral?

algunas actividades después de la

liornada por temas de carga de trabajo.

general

esta empatia.

colaboradores y dar cursos
de motivacion emocional.
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iConsidera que la

Si, hasta el momento no
he visto problema, incluso

30 gmpresa prom}:eve la |si Si. Si. he visto mas mujeres que| S CONestar-
igualdad de género? hombres.
Creo gue estamos bien en igualdad, yo
. . . creo que aqui dentro de la empresa
LQUE deberia hacer la todos somos una familia, generalmente| Eren que actuamente Sd‘ oo
empresa para pPromover ([no discriminamos, no se discrimina si es|Capacitar en estos temas a todos los|Que sea 50 y 50 en cuestion de ace, creo que convendna
31 . : . . comunicarlo mas para que|Sin contestar.
sus politicas de igualdad [un hombre o si es una mujer, si es|niveles de la organizacion. igualdad de género. todos lo sepan que si se
5 - alguien de color o més blanco, entonces pan q
de género? . promueve la igualdad
creo que las polticas que tiene la
empresa en esa parte estan también.
¢Considera que en la
32 empresa existe No, nada No Ninguna. Sin contestar.
discriminacion?
No me ha tocado verlo a
veces lo que existe es un
sentir de poder, no es que
te discrimine, simplemente
yo soy tu jefe y td tienes
que hacer caso, no
Como te comenté, creo que todos aquil siempre, siento que en la
somos una familia, todos tratan de la mayoria es parejo.
misma manera, desde el puesto mas No, por lo menos en mi caso, todos en
Z abajo, hasta la Direccién General, con[No he presenciado un caso de|la empresa somos tratados por igual,
; 2 5 3 5
33 LPOF ques todos hay respeto mutuo, obviamente los|discriminacion sin importar las jerarquias, intentamos Sin contestar.
duefios son los primeros que nos ponen ser empaticos y trabajar en equipo.
el ejemplo, creo que no hay una
desigualdad
;Como podria la empresa No he percibido que haya malas 'dF;?‘Isndu ‘2 mdi:ﬁgg;fﬁ“jg
< practicas en este tema, pero igual
mejorar Sus programas En 98ﬂera.‘: cuns\de:ru que se hacen tendriamos gue meternos a los|Promviendo platicas de diversidad g|cCESaNa a todos, fodo
34 de diversidad e buenas précticas, solo hay que seguir niveles operativos para ver gquelinclusion trabajo es importante sin|Sin contestar.
| ~. dandole seguimiento a las politicas. sucede, a lo mejor ahi si se puede| importar si eres hombre o
inclusion? e mujer o una perosna con
B alguna discapacidad.
Creo que podriamos tocar el tema del Pueshprumu\lfer el codigo denetllca Sle
cuidado del medio ambiente, en general \’:;usi?w;e hZS:r ‘r:r;%yme‘:lp‘; :nnhié : Seguridad, salud en el
¢ Cudles considera de l0s |es grave estamos con calentamiento retorno r}ue e podemos dejar a la trabajo es primordial
aspectos revisados, son O7%, TS, PLL omenn|aUdeza, o ema e oslon K O e Rleasid de cenero o
35 |los mas |mportantes _para el tema de la igualdad de género. desdechab\esg [IL.UH cu:tum!‘zres paqa energia 'y calidad de vida péra los|menos importante el Sin contestar.
generar una estrategla de cuidar un arbolito, cuidar el agua, la colaboradores. cuidado del agua y el
RS? Yo creo que serian como que los 2 energia todo eso se me hace muy reciclaje el uso de|
) rinci alesq ue vamos qeﬂ buen importante porque nuestro. plancta ener iéS re{wuvab\es
Eamir?n v pide a gritos que la dejemos 9 ;
descansar.
Jconsidera que si se Si, por que va tomar en
implementan estrategias cuenta las opiniones de|
en relacién con los temas todos los demas, incluso
36 N Si, claro. Si. Si. se pueden identificar|Sin contestar.
revisados en esta buenas ideas de diferentes
encuesta la empresa se colaboradores, todas las
fortalecera como ESR? ideas son buenas.
Seria bueno seguir
En cuanto a la empresa, yo creo que|pensando en gque todos
; No considero que el cuestionario &s es una empresa empdtica con lajsonmos un conjunto y que
i_Desea agregar algun N d gente, con su personal si es|si un eslabon falla todos
37 - . interesante, de acuerdo con lo gue(No Sin contestar.
comentario adicional? trabaiamos socialmente responsable, hay|podemos caer, entoces
d . oportunidades, claro, pero yo creo que|hay que seguir

se estan llevando cosas buenas.

manteniendo esa cadena
fuerte.

Tabla 5.3 Resultados del instrumento para Directivos

Fuente: Elaboracion Propia.
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Antes de presentar los resultados del instrumento implementado para los
Colaboradores, se especifica que para poder plasmar e interpretar la informacion con
mayor facilidad, se utilizé6 una categoria de colores que detalla lo siguiente: color naranja
claro hace referencia a las preguntas categéricas de Si y NO, color azul claro hace
referencia a las preguntas con escala de Likert de muy de acuerdo a muy en desacuerdo,
color verde claro hace referencia a las preguntas abiertas, color lila hace referencia a las
preguntas de escala de Likert de Excelente a malo, asimismo se incorporé dentro del
mapeo de resultadosarel pfaaat @rodfesi ne sct arbtl eescter |
algin motivo los colaboradores dejaron en blanco. El instrumento se aplicé a cien
colaboradores activos de la empresa, posterior a estos comentarios, se presentan los

resultados a continuacion (tabla 5.4):
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N°® PREGUNTA/ITEM RESPUESTAY VALORES TOTAL

1 iConoce gue s la responsabilidad social? Sl a7 NO 3 Sin contestar| 0 100
2 iEsta informado de lo que ez una empresa socialmente 5 o8 NO 2 | © 100
responsable?
3 IR ITEIEars una. e c:clmp.rurneta. cen sus Muy de acuerdo |65 | De acuerdo | 35 | En desacuerdo | 0 | Muy en desacuerdo| 0 | Sin contestar| O 100
colaboradores, sociedad y con el medio ambiente?
4 B HETDGLE T en'!presa = cumprurr!eta CU.I'I <L Muy de acuerdo |63 | De acuerdo | 37 |En desacuerdo | 0 | Muy en desacuerdo | 0 | Sin contestar| O 100
colaboradores, su sociedad y con el medio ambiente?
5 ¢E= importante que una empresa cuide la energia? Muy de acuerdo | 6% | De acuerdo | 31 | En desacuerdo | 0 | Muy en desacuerdo| 0 | Sin contestar| 0 100
8 £Como puede la empresa implementar practicas de cuidado de la | Implementar paneles solares / Desconectando Aparatos que no se estan usando Sin contestar| 5
energia? I Aprovechar luz deldia / Capacitar a los Colaboradores
T FBOEEDETTEITE I.T"s EC‘tNIdEd?s TR EN TR Muy de acuerdo | 36 | De acuerdo | 58 | En desacuerdo | 4 | Muy en desacuerdo| 1 | Sin contestar| 1 100
cuiden la energia?
8 iEs importante que una empresa cuide el agua? Muy de acuerdo | 73 | De acuerdo | 18 En desacuerdo | 0 | Muy en de=sacuerdo | 3 | Sin contestar| 6 100
9 £Como puede la empresa implementar practicas de cuidado del  |Implementar equipos de ahorro de agua como sanitarios y laves / Reciclar el agua Sin contestar| &
agua? / Capacitar a los colaboradores
10 LiEEER T m.ls SERINIS (TR IEERERA L3 Muy de acuerdo | 49 | De acuerdo | 46 | En desacuerdo | 2 | Muy en desacuerdo | 0 | Sin contestar| 3 100
cuiden el agua?
11 LIS B LR IELETE] I.!S.U 3 IPS emp.ﬂq.ues = Muy de acuerdo (556 | De acuerdo (41 |En desacuerdo | 0 | Muy en desacuerdo | 0 | Sin contestar| 3 100
los productos o remplazarlos por materiales mas ecologicos?
12 ;Como podria la empresa reducir o mejorar en terminos ambientales| Cambiando los empagques por biodegradables [ Piediendo a los clientes traer sus T 3
el empaguetado de sus produtos? propios contenedores [/ Usar menos contenedores en el servicio para llevar
£ Considero que la empresa debe mejorar sus empagues en
13 | terminos ambientales, aunque esto represente un costo econdmico | Muy de acuerdo | 37 | De acuerdo | 55 |En desacuerdo | 4 | Muy en desacuerdo | 0 | Sin contestar| & 100
mayor?
14 iMe gustaria participar en un programa de reciclajg? Muy de acuerdo | 30 | De acuerdo | 59 | En desacuerdo | 4 | Muy en de=acuerdo| 1 | Sin contestar| 6 100

£Qué materiales o residuos considera deberian ser los principales

e Lata de Aluminic / PET / Cartdn / Plastico / Bolsas / Papel / Widrio Sin contestar| 5

16 GEITEREW I ITIETE geni;:;:}zi TERERGR BRI R Muy de acuerdo | 44 | De acuerdo | 50 En dezacuerdo | 3 | Muy en desacuerdo | 0 | Sin contestar| 3 100
17 ;Como podria la empresa disminuir sus desperdicios? Cuidando las porciones [/ Reutiizando productos  / Reciclando log desechos | Sin contestar| 9
iLa empresa me consulta sobre las inciativas en terminos
18 econdmicos, ambientales y sociales, para generar nuevos Muy de acuerdo | 14 | De acuerdo | 48 | En desacuerdo | 24 | Muy en de=acuerdo | § | Sin contestar| 8 100
programas?
19 L-Deb.en.a z empr.esa genera_r =T IETET = en = Muy de acuerdo | 21 | De acuerdo | 68 | En desacuerdo | 2 | Muy en desacuerdo | 1 | Sin contestar| 8 100
economicog, sociales y ambientales para gue tu participaras?
20 £Como evaluarias las practicas de ética de la empresa? Excelente 12| Buenas |59| Regulares (22 WMalas 1 | Sin contestar| 6 100
21 JETTIEE FEAT IS r:ﬂa;'::;;” DENEIGRAELDE Muy de acuerdo | 23 | De acuerdo |63 |En desacuerdo | 6 | Muy en de=zacuerdo| 1 | Sin contestar| 7 100
22 BELEIEOGLEED cumplen £ RS (R IO BT Muy de acuerdo | 28 | De acuerdo | 49 | En desacuerdo | 15| Muy en desacuerdo | 1 | Sin contestar| 7 100
etica de la empresa?
23 ;Considero que en la empresa hay corrupcion? Muy de acuerdo | 9 (De acuerdo | 20 |En dezacuerdo | 31 | Muy en desacuerdo | 32 | Sin contestar| 8 100
24 £Como podria la empresa eliminar cualguier practica de corrupcion | Realizando supervisiones y auditorias / Dando seguimiento a reportes / Tomar e B
0 incumplimiente de politicas? medidas mas severas / Realizando visitas a unidades mas seguido
25 ;Como evaluaria las capacitaciones de la empresa? Excelente | 19| Buenas | 59| Regulares | 15| Malas 0 | Sin contestar| 7 100
25 LI IR T BT LT Servicio / Barra /Atencion al ;Ilente 4 Caja [ Administrative / Aspectos T
ambientales y de RS
27 iMi jefe inmediato me evalia y retroalimenta constantemente? Muy de acuerdo | 31 | De acuerdo | 52 En desacuerdo | § | Muy en de=sacuerdo | 2 | Sin contestar| 6 100
28 ilLa empresa cuida mi seguridad en el trabajo? Muy de acuerdo | 22 | De acuerdo | 57 | En desacuerdo | 11 | Muy en de=sacuerdo | 5 | Sin contestar| 5 100
29 £La empresa cuida mi =alud en el trabajo? Muy de acuerdo | 15 | De acuerdo | 59 | En desacuerdo | 19 | Muy en desacuerdo | 3 | Sin contestar| 4 100
Entregado ma terial y h ientas ad das [ P iend tocolos d
30 £Como podria la empresa mejorar tu seguridad laboral? SR er!a ST SUE SLIEE E? - SIS Sin contestar (17
seguridad / Transporte [/ capacitacion constante
Capacitaciones vy platicas de motivacion, salud, inteligencia emocional y manejo del
31 £Como podria la empresa mejorar tu salud laboral? éstres / Acompafiamiento interno / Otorgando Alimentos / Camparias de Sin contestar| 18
ejercicio /  herramientas de trabajo mas completas (Botiguin)
32 iConsidero que la empresa promueve la igualdad de género? Muy de acuerdo | 35 | De acuerdo | 55 | En desacuerdo | 3 | Muy en desacuerdo | 3 | Sin contestar| 4 100
a3 £qué deberia hacer la empresa para promover sus polticas de  |Capacitar a Gerentes y a colaboradores en eltema / Brindar mas informacion del Sin contestar |27
igualdad de género? tema / Nada por que hay igualdad / Contratar a todo tipo de persona
34 ;Considero que en la empresa existe discriminacion? Muy de acuerdo | 4 | De ac:uerdcl| 2 |En desacuerdo | 33| Muy en desacuerdo | 44 (Sin contestar| 6 100
a5 ;Por qué? Munca me han dISCI'II'nI.nEdD ! Nunc; heylstn qLIE'dISCI'II'n!I:IEI'I { Todos somos Sin contestar | 34
tratados porigual / Capacitar lideres en formacion humana
25 £Como podria la empresa mejorar sus programas de diversidad e WMediante platicas y capacitaciones de cincientizacion / haciendo actividades Sin contestar| 36
inclusian? recreativas  / Verificar que exizta un trato justo e igualitario
;Considero que =i se implementan estrategias en relacion con los
37 | temas revisados en esta encuesta la empresa se fortalecerd como | Muy de acuerdo | 32 | De acuerdo | 58 |En desacuerdo | 3 | Muy en desacuerdo | 2 | Sin contestar| 5 100

ESR?

Tabla 5.4 Resultados del instrumento para los colaboradores

Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez mostrados los resultados por instrumento implementado y Grupo de Interés, se

procedera a presentar el andlisis y diagnostico de la informacion obtenida.
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5.7 ANALISISY DIAGNOSTICO DE INFORMACIONDEL ESTUDIO DE
CASO

A continuacion, se presentan el andlisis y diagnostico de los instrumentos
implementados a los diversos stakeholders internos de la empresa, comenzando por el

franquiciatario:

A través de la entrevista se puede observar que para el franquiciatario la
Responsabilidad social es un aspecto fundamental en la gestion empresarial, en este
sentido considera gque es importante que una empresa sea socialmente responsable, que
se comprometa con el cuidado de la energia, el agua, el consumo responsable, la ética,
la salud y seguridad de los colaboradores. Desde su perspectiva los colaboradores
estarian interesado en participar en practicas como: el cuidado de la energia, el cuidado
del agua y programas de reciclaje. Respecto a aspectos de ética empresarial considera
gue se cumplen las politicas, reglamento y cédigo de ética de la empresa, que no hay

corrupcion, que no existe discriminacion y que si se promueve la equidad de género.

Los aspectos mas significativos para implementar en una estrategia de RSE,
desde la perspectiva del franquiciatario son todos los puntos revisados en el instrumento,
ya que para él todos son importantes e impactan a la empresa, pero al tener que
seleccionar algunos, le da mas valor a aspectos como la calidad de vida de los
colaboradores, especificamente en temas como capacitacion, seguridad y salud en el
trabajo y al medio ambiente a través del cuidado de la energia, agua, uso de empaques

y disminucion de desperdicios.

Respecto al segundo instrumento aplicado a los Directivos, al ser diversos perfiles,
las respuestas son variadas, pero enriguecedoras, todos coinciden en que es importante
gue una empresa se comprometa con la gestion de la responsabilidad social, esto da
muestra de la conciencia que tienen tanto los colaboradores como la empresa sobre este

tema.
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En este mismo orden de ideas, en su mayoria consideran que es importante cuidar
el agua, la energia, utilizar materiales ecoldgicos, generar programas de reciclaje y

disminuir desperdicios tanto organicos como reciclables.

Asimismo, consideran que las capacitaciones de la empresa son buenas, pero
podrian ser mejores, prefieren que sean presenciales y consideran que los aspectos a
capacitar varian dependiendo del perfil, pero estas deberian incluir, servicio, atencién al

cliente e inteligencia emocional.

También argumentan que en la empresa no existe corrupcion ni discriminacion,
pero puede ser que haya situaciones aisladas en las que si se presenten, especialmente
las relacionadas al abuso de poder o uso de jerarquias, en este sentido consideran que

es importante mitigarlas a través de comunicacion, lineamiento y sanciones claras.

Para los directores, los aspectos mas significativos para implementar una
estrategia de RSE, son la promocién del cddigo de ética, programas de inclusion,
programas de cuidado a la salud y seguridad laboral, equidad de género, el medio
ambiente a través del cuidado de la energia, del agua, el uso de empaques

biodegradables y la disminucion de desperdicios.

Respecto al instrumento aplicado a los colaboradores, se observa que el 100%
considera que es importante que una empresa se comprometa con la responsabilidad

social, asi como con el cuidado de la energia y el agua.

Al 94% le gustaria participar en actividades que cuiden la energia, y al 95% en
actividades del cuidado del agua, el 97% considera que es importante reducir el uso de
los empaques de los productos o remplazarlos por materiales mas ecologicos y al 89%

le gustaria participar en actividades de reciclaje.
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Por otro lado, el 30% considera que la empresa no los consulta sobre las iniciativas
en términos econdmicos, ambientales y sociales, para generar nuevos programas, siendo
un 89% el que considera que la empresa deberia generar procesos de consulta en temas

econdmicos, sociales y ambientales para que ellos participaran.

El 86% argumenta conocer las politicas, cédigos y reglamentos de la empresa,
pero soélo el 77% considera que se cumplen, asimismo s6lo un 29% considera que en la

empresa hay corrupcion versus un 63% que considera que no la hay.

Respecto a las capacitaciones el 78% las considera entre buenas y excelentes,
fundamentando que se debe capacitar a los colaboradores en una alta gama de temas
entre los que sobresalen: servicio, barra, atencion al cliente, caja, aspectos de

responsabilidad social y medio ambiente y temas administrativos.

El 79% considera que la empresa cuida su seguridad laboral y el 74% su salud
laboral, para mejorar estos temas consideran que es importante entregar materiales y
herramientas adecuadas. El 90% de los encuestados considera que si se promueve la
equidad de género, el 82% considera que no existe discriminacién en la empresa ya que

nunca se han sentido discriminados.

Los aspectos mas significativos para implementar una estrategia de RSE, desde
la perspectiva de los colaboradores son: el medio ambiente a través del cuidado de la
energia: implementar paneles solares desconectando aparatos que no se estan usando,
aprovechar luz del dia, capacitar a los colaboradores. También el cuidado del agua, a
través de implementar equipos de ahorro de agua como sanitarios y llaves, reciclar el
agua y capacitar a los colaboradores.

Asimismo, en lo que respecta a calidad de vida, se considera importante fortalecer
la seguridad laboral, por medio de entrega de material y herramientas adecuadas,
promoviendo protocolos de seguridad, transporte y capacitacion constante, también es

necesario trabajar en lo que respecta a la salud en el trabajo, a través de capacitaciones
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y platicas de motivacion, salud, inteligencia emocional y manejo del estrés,

acompafiamiento interno, otorgando alimentos, campafas de ejercicio, herramientas de

trabajo mas completas (botiquin). Finalmente, otro aspecto relevante son acciones para

mejorar las practicas de ética en la empresa, que reduzcan cualquier intento de

corrupcion.

A continuacién, se presenta una tabla con la perspectiva de los Stakeholder

internos estudiados y los comunes denominadores de los mismos, para la generacion de

la estrategia de RSE:

FRANQUICIATARIO

DIRECTORES

COLABORADORES

Medio ambiente: cuidado de
la energia, agua, uso de
empaques y disminucion de
desperdicios.

Calidad de vida:
capacitacion, seguridad 'y
salud en el trabajo.

Medio ambiente: cuidado de la
energia, del agua, el uso de
empaques biodegradables y Ila
disminucién de desperdicios.
Calidad de vida: programas de
inclusion, programas de cuidado a
la salud y seguridad laboral y
equidad de género.

Etica Empresarial: Cddigo de

ética.

Medio ambiente:
Cuidado de la energia y

cuidado del agua.

Calidad de vida:
Seguridad y salud
laboral

Etica Empresarial:

Corrupcion.

Tabla 5.5 Comunes denominadores de los resultados de los Diferentes Stakeholders

Internos estudiados

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se puede observar en latabla 5.5, los aspectos que comparten los diferentes

grupos estudiados son el cuidado del medio ambiente, especialmente el cuidado del agua

y la energia, asi como la seguridad y salud laboral y las practicas de ética y

anticorrupcion.
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Los resultados de los instrumentos implementados han brindado suficiente
informacion que sirve como justificacion, base y sustento para el analisis y prueba de la

hipdtesis y para la propuesta de investigacion las cuales se presentan a continuacion.

5.8 ESTADO DEL PROBLEMA (HIPOTESIS)

La hipétesis enunciada como:

iSi se aplica una estrategia de Responsabilidad Social empresarial disefiada a
través de la percepcion sobre los factores més importantes en RSE por parte de los
stakeholders internos (colaboradores, directores y accionistas), esta facilitara que se

fortalezca como ESRO

De acuerdo con toda la construccion tedrica y conceptual y con los resultados
obtenidos del caso de estudio, entre los que destaca la siguiente pregunta realizada a los
stakeholders internos: ¢ cinsidera que si se implementan estrategias en relacion con los
temas revisados de responsabilidad social en esta encuesta (o entrevista) la empresa se
fortalecera como ESR?0 a la que el franquiciatario y la mayoria de los directores
contestaron con si y en la que un 90% de los colaboradores estuvo muy de acuerdo o de
acuerdo, se establece que se prueba de forma parcial la hipétesis, esto debido a que no
se puede probar en su totalidad a razén de que la estrategia propuesta no ha sido

aplicada, ni medida.

Una vez analizada la prueba de la hipétesis se da paso a la propuesta de esta

investigacion.
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CAPITULOVI. PROPUESTA

Para el desarrollo y generacion de la propuesta se utilizaron como fundamentos
los diferentes capitulos de esta investigacion que conforman la construccién teodrica, al
mismo tiempo que se considerd, consultd y empled de forma detallada los hallazgos vy
descubrimientos encontrados en el estudio de caso a través de la perspectiva de los
diferentes Stakeholder internos de esta investigacion: colaboradores, directores y

franquiciatarios.

La propuesta va dirigida a la empresa que conforma el estudio de caso, pero
involucra a todos sus integrantes de forma transversal, comenzando con la direcciéon
general através de la cual se pretende se pueda implementar y liderar la misma, seguida
de los directivos quienes participarian impulsandola, y los colaboradores, los cuales se

pretende que, la apliquen y experimenten en sus procesos laborales.

Derivado de los resultados de los instrumentos de investigacién se propone crear
una estrategia de responsabilidad social que tiene como objetivo: generar acciones en
responsabilidad social que permitan fortalecer a la empresa como ESR al mismo tiempo
gue crea una ventaja competitiva para esta, dicha estrategia se denominafi For t al
2022 i 20230y cuenta con un plan de accién para cumplirse a mediano plazo (con una
duracién de dos afios), basada en dos ejes y cuatro aspectos de responsabilidad social,
los cuales se presentan, detallan y justifican a continuacion:

Se selecciond el eje de medio ambiente, especificamente los aspectos de cuidado
de la energia y del agua, por ser un comun denominador de prioridad para los diversos
Stakeholders del estudio de caso, en este sentido el franquiciatario y los directores
afirmaron que era fundamental el cuidado de ambas y que consideraban que a los
colaboradores les gustaria participar en actividades que promovieran su cuidado, del
mismo modo el 100% de los colaboradores considerd importante cuidar la energia y el
94% indic6 que le gustaria participar en actividades que promovieran la misma, respecto
al aspecto del agua, el 91% consideré importante cuidarla y el 95% asevero le gustaria

participar en actividades que promovieran su cuidado.
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Derivado de lo anterior se propone incluir a la estrategia un programa institucional
denominada i A, B, C Verded (Ahorra agua, )Rlacpah t u
tendra como objetivo el cuidado del agua y la energia a través de reducir el consumo de
estos en las unidades de negocio. Para ello se propone identificar el consumo anual y
mensual del afio anterior y generar indicadores de comparacion del afio 2021 versus

2022, dicho programa consta de los siguientes aspectos:

- Acciones e intervenciones mensuales de concientizacion para los
colaboradores basado en la formacion de valores para el cuidado del medio
ambiente, asegurando el involucramiento de todos.

- Acompafamiento mensual a través de los indicadores de uso de volumen de
agua y consumo de electricidad en Kilowatts (kW).

- Promocion de actividades que permitan cuidar la energia y que fueron
propuestos por los Stakeholders internos:

o Verificacion trimestral de que todos los equipos que utilicen energia
estén en las condiciones adecuadas y sean usados bajo los protocolos
correctos de cuidado de la energia (por ejemplo, la temperatura y uso
de los refrigeradores), a través de un reporte validado por las areas
directivas correspondientes.

0 Supervisiones semestrales que aseguren el uso y remplazo de equipos
ahorradores de energia en la medida de la economia de la empresa (por
ejemplo, focos ahorradores).

o Protocolos de conciencia y administracion de la energia dentro de la
unidad (uso de luz solar y apagar aparatos cuando no se requieran, etc.),
con sus respectivos llamados de atencion en caso de incumplimiento.

- Promocion de actividades que permitan cuidar el agua y que fueron propuestas
por los Stakeholders internos:

- Verificacion trimestral de que todos los equipos que utilicen agua estén en las

condiciones adecuadas y no cuenten con fugas (por ejemplo, llaves, bobinas,
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sanitarios, tuberias, etc.), en caso de detectar dichas deficiencias contar con
normativas para darles un seguimiento inmediato.

0 Supervisiones semestrales que aseguren el uso y remplazo de equipos
ahorradores de agua en la medida de la economia de la empresa (por
ejemplo, descarga de bafios, llaves ahorradoras y mingitorios).

o0 Protocolos para utilizar el agua de manera eficiente con sus respectivos
llamados de atencion al ser desperdiciada.

o Protocolos para reutilizar el agua en algunos procesos de la operacion
(por ejemplo: agua de enjuagado de trastes para uso de riego de
plantas, bafios, etc.)

o0 Cumplimiento de estandares fijados por la empresa en el uso de

materiales de limpieza biodegradable.

Se pretende que incluyendo el eje de medio ambiente a través de los aspectos de
cuidado del agua y la energia en la estrategia de Responsabilidad Social la empresa se
fortalezca como ESR y optimice aspectos dentro de su cadena de valor, mejorando la
competitividad al generar mayor valor dentro de sus procesos, también, con lo anterior
contribuira al bienestar ecoldgico, reducir4 sus consumos e incrementara su ventaja en
costos en estos gastos, al mismo tiempo que fortalecera su imagen de forma interna al
involucrar a sus colaboradores en proyectos de responsabilidad social y de forma externa

al compartir sus acciones con sus clientes.

El segundo eje que se propone incluir en la estrategia i For t al €022é¢ RO33,
es el de calidad de vida, en donde se consider6 a los aspectos de seguridad y salud
laboral, lo anterior basado en los siguientes argumentos de los resultados, el primero la
postura del franquiciatario quien indicé que uno de los aspectos mas importantes para él
en responsabilidad social es el bienestar de los colaboradores, lo cual coincidié con la
postura de los directores quienes también resaltaron la salud y seguridad en el trabajo
como un aspecto primordial, asimismo, dentro de los indices que midieron la perspectiva

de los colaboradores se encuentra que un 79% considera que la empresa cuida su

101



seguridad laboral y un 74% su salud laboral, siendo un area de oportunidad el incremento
de este porcentaje.

En consecuencia, se propone generar el programa iYo t e Cui do,0 T¥%
gue tiene por objetivo mejorar la percepcion de los colaboradores sobre las acciones que
realiza la empresa para garantizar su seguridad y salud laboral.

El programa incluye las siguientes acciones:

- Validacion mensual de que todas las unidades de negocio entregan a sus
colaboradores los materiales y herramientas que ellos consideran necesarios
para la realizacion de sus actividades, a través de listas de verificacion (Tabla
6.1)

LISTA DE VERIFICACION DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS
NECESARIOS PARA LA REALIZACION DE ACTIVIDADES

MATERIAL 5l NO

Maquinaria

Loza y Cristal
Cubiertos
Sartenes
Tablas
Cuchillos

Termometros

Dispensador de gel desinfectante

Mascarillas

Equipos de proteccian

Gorros desechables

Delantales desechables

Guantes

Cubrezapatos

Esponjas

Trapos

Escobas

Trapeadores

Productos de limpieza
OBSERVACIONES:

Tabla 6.1 Lista de Verificacion de Materiales y Herramientas necesarios para
la realizacion de actividades

Fuente: Elaboracion propia.
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Verificacion mensual de que la empresa cuanta con los aspectos basicos de

seguridad (por ejemplo: un botiquin completo y con medicamentos y soluciones

vigentes, sefalética, extintores, etc.) a través de listas de verificacion (Tabla

6.2).

LISTA DE VERIFICACION DE ELEMENTOS DE SEGURIDAD

ELEMENTOS DE SEGURIDAD

]

NO

Senalética

Extintores Vigentes

Botiquin

Manual de primeros auxilios acualizado

Teléfonos de emergencias

Gasa estéril y vendas adhesivas de distintos tamaifios

Esparadrapo (o cinta adhesiva de uso medico)

Curitas de distintos tamafios

Yenda eldstica

Una férula o tablilla

Toallitas desinfectantes

Jabdn

Pomada antibictica

Solucidn desinfectante [como agua oxigenada)

Paracetamol e ibuprofeno vigentes

Alcohol de uso medico

Unos guantes de plastico

Una linterna con pilas de repuesto

Una mascarilla de RCP

OBSERVACIONES:

Tabla 6.2 Lista de Verificacién de Materiales de seguridad

Fuente: Elaboracion propia.

Campaia global de reforzamiento de los protocolos de seguridad de la

empresa, cada seis meses, a través del desarrollo e implementacion de

infografias en las unidades de negocio (Figura 6.1).
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Figura 6.1 1 Sefalética ante Sismos e Incendios
Fuente: Coordinacién Nacional de Proteccion Civil & CENAPRED. (2015).

- Platicas de motivacion trimestrales para todos los colaboradores, con duracion
de una hora y media y de forma presencial y en linea, que aborde la siguiente
tematica:

o Las emociones

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional en la empresa

Manejo del estrés.

Automotivacion y desarrollo.

Equilibrio vida y trabajo.

o O O O o o

Cuidado de la salud personal.

- Activaciones trimestrales fisicas que incluya diversos ejercicios o deportes

(zumba, yoga, kick boxing, etc.), con duracion de una hora.

104



Se considera que incluyendo el eje de calidad de vida a través de los aspectos de
seguridad y salud laboral en la estrategia i For t al e c ei RRE) s fortaldcerd la
empresa como ESR y optimizara aspectos dentro de su cadena de valor, mejorando la
competitividad al generar mayor valor dentro de sus procesos, lo anterior debido a que la
perspectiva de los colaboradores sobre la importancia de la empresa respecto a su
seguridad y salud mejorara considerablemente, incrementando su sentido de pertenecia,
al mismo tiempo que garantizar la seguridad y salud de los colaboradores se reflejara en

menos enfermedades y ausentismo y mayor compromiso y rendimiento.

Asimismo, para la realizacion de la presente estrategia se elaboré un presupuesto
preliminar a partir de una proyeccion de los recursos humanos, materiales y tecnologicos
a requerirse para esta (anexo 6), no obstante, es menester expresar que el presupuesto
puede modificarse a partir de un diagnéstico de necesidades mas detallado y especifico

y con base en las necesidades y expectativas de la empresa y la direccion general.

A continuacion, se comparte la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial
en formato de presentacion ejecutiva:
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FortaleceRSE 2022 -2023

ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

NOMBRE DE LA ESTRATEGIA:
FortaleceRSE 2022 -2023

DESCRIPCION:

“FortaleceRSE 2022 — 2023” es
una estrategia de
Responsabilidad Social basada
en un marco tedrico, una
metodologia de investigacién
cientifica y una estudio aplicado
directo a los Stakeholder Internos
de la Empresa (Colaboradores,
Franquiciatarios y Directivos),
que tiene el propésito de
generar acciones estratégicas
para fortalecer a la empresa
como una ESR.
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OBJETIVO GENERAL:

Generar acciones en responsabilidad social que
permitan fortalecer a la empresa como ESR al
mismo tiempo que crean una ventaja competitiva
para esta.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Generar acciones de Responsabilidad Social con
base en la percepcién y participacién de los
Stakeholders Internos.

Desarrollar impactos positivos de Responsabilidad
Social en areas de oportunidad detectadas: Medio
Ambiente y Calidad de Vida.

Contribuir a la sostenibilidad y competitividad de
la empresa.

ALCANCE:

La propuesta va dirigida a la empresa que conforma el estudio de
caso, pero involucra a todos sus integrantes de forma transversal,
comenzando con la direccion general a través de la cual se
pretende se pueda implementar y liderar la misma, seguida de los
directivos quienes participarian impulséndola, y los colaboradores,
los cuales se pretende que, la apliquen y experimenten en sus
procesos laborales.

DURACION DE LA ESTRATEGIA:
Mediano Plaza: 2 ANOS.
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FUNDAMENTOS DE LA ESTRATEGIA:
FortaleceRSE 2022 -2023

OBJETIVOS DE DESARROLLO
SOTENIBLE

CADENA DE VALOR.

TEORIA DE LOS GLOBAL REPORTING
STAKEHOLDERS. INITIATIVE

DISTINTIVO ESR DEL CENTRO MEXICANO

DE LA FILANTROPIA.

COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA

v FortaleceRSE

w 2022 -2023

|
[ |
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\ \
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“A, B, C Verde"

(Ahorra agua, Baja tu consumo y Cuida la energia)

Tiene como objetivo el cuidado del agua y la
energia a través de reducir el consumo de
estos en las unidades de negocio.

Para ello se propone identificar el consumo
anual y mensual del afio anterior y generar
indicadores de comparacién del ano 2021
versus 2022.

“A, B, C Verde"

(Ahorra agua, Baja tu consumo y Cuida la energia)

Dicho programa consta de los siguientes aspectos:

- Acciones e intervenciones mensuales de concientizacién para los colaboradores
basado en la formacién de valores para el cuidado del medio ambiente,
asegurando el involucramiento de todos.

Acompafiamiento mensual a través de los indicadores de uso de volumen de
agua y consumo de electricidad en Kilowatts (kW).

Promocién de actividades que permitan cuidar la energia que fueron

propuestos por los Stakeholders internos.

Promocién de actividades que permitan cuidar el agua y que fueron propuestas
por los Stakeholders internos.
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“A, B, C Verde"

(Ahorra agua, Baja tu consumo y Cuida la energia)

@ Promocién de actividades que permitan cuidar la energia que
fueron propuestos por los Stakeholders internos.

BT e
“A, B, C Verde"

(Ahorra agua, Baja tu consumo y Cuida la energia)

r Promocién de actividades que permitan cuidar el agua y que
&7 fueron propuestas por los Stakeholders internos.

Verificacién trimestral de que todos los equipos que utilicen agua estén en las
condiciones adecuadas y no cuenten con fugas.

N
|

Supervisiones semestrales que aseguren el uso y remplazo de equipos ahorradores
de agua.

|
Protocolos para utilizar el agua de manera eficiente.

Cumplimiento de estandares fijados por la empresa en el uso de materiales de
limpieza biodegradable.

1 J
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“A, B, C Verde"

(Ahorra agua, Baja tu consumo y Cuida la energia)

RESULTADOS ESPERADOS:

“Yo te Cuido, Tu me Cuidas”

Tiene por objetivo mejorar la percepcién de los colaboradores

sobre las acciones que realiza la empresa para garantizar su

d seguridad y salud laboral.

P
LISTA DE VERIFICACION DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS
NECESARIOS PARA LA REALIZACION DE ACTIVIDADES
MATERIAL SI NO
Magquinaria
. . . . Loza y Cristal
El programa incluye las siguientes acciones: e
Sartenes
Tablas
Cuchillos
o . . Termometros
Validacién mensual de que todas las unidades Dnpemadr g el it
Mascarillas
de negocio entregan a sus colaboradores los =% fovn e ptesin
. . . Delantales desechables
materiales y herramientas que ellos consideran Gumie
necesarios para la realizacion de  sus e
. e P 4 - i Escobas
actividades, a través de listas de verificacion. Tspesioes
et 4 s
OBSERVACIONES:
)
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‘“Yo te Cuido, Tu me Cuidas”

El programa incluye las siguientes acciones:

-Verificacién mensual de que la empresa cuanta
con los aspectos bdsicos de seguridad (por_<
ejemplo:  un botiquin completo 'y con
medicamentos y soluciones vigentes, sefialética,
extintores, etc.) a través de listas de verificacién

“Yo te Cuido, TUu me Cuidas”

El programa incluye las siguientes
acciones:
-Campaiia global de reforzamiento de los —

protocolos de seguridad de la empresa,
cada seis meses, a través del desarrollo e
implementacién de infografias en las
unidades de negocio

LISTA DE VERIFICACION DE ELEMENTOS DE SEGURIDAD

ELEMENTOS DE SEGURIDAD

SI

NO

Senalética

Extintores Vigentes

Botiquin

Manual de primeros auxilios actualizado

Teléfonos ds

Espor
Curitas de distintos tamaiios

Venda elastica

Una férula o tablilla

Toallitas desinfectantes

Jabén

Pomada antibidtica

Solucién desinfectante (como agua oxigenadal)

Paracetamol e ibuprofeno vigentes

Alcohol de uso médico

Unos guantes de pléstico

Una linterna con pilos de repuesto

Una mascarilla de RCP

OBSERVACIONES:
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‘““Yo te Cuido, TU me Cuidas™

-Platicas de motivacion trimestrales para todos los colaboradores,
con duracién de una hora y media y de forma presencial y en
linea, que aborde la siguiente tematica:

Las emociones

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional en la empresa
Manejo del estrés.

Automotivacién y desarrollo.

Equilibrio vida y trabajo.

Cuidado de la salud personal.

O 0O 0O 0O OO O

@ -Activaciones trimestrales fisicas que incluya diversos ejercicios o
deportes (zumba, yoga, kick boxing, etc), con duracién de una
hora.

‘““Yo te Cuido, TU me Cuidas™
RESULTADOS ESPERADOS:

La empresa se fortalezca como ESR y optimice aspectos dentro de su cadena de valor.

113



PROCESO DE IMPLEMENTACION

ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
FortaleceRSE 2022 -2023

GRACIAS

Con la presentacion ejecutiva de la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial del
caso de estudio, se da por terminada la propuesta, en linea a la misma y derivado de
toda la investigacion documental y metodolégica se procede a presentar las

conclusiones.
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CONCLUSIONES

La Responsabilidad Social representa la conducta ética de comprometerse con el
medio ambiente y la sociedad, asumiendo los efectos que puede provocar cada accion
realizada en el entorno, tanto positivos como negativos, intentando mitigar estos ultimos
0 buscando resarcir ese dafio, esta conducta puede ser gestionada de forma individual o
colectiva, es decir involucra personas y grupos sociales. En este mismo orden de ideas
la Responsabilidad Social Empresarial es un concepto antiguo que ha cobrado
importancia y actualmente se puede decir que se encuentra en tendencia, aunque no
existe una concepcion Unica para definirlo, este concepto implica el compromiso de las
empresas para desarrollar sus estrategias a través de una gestion y administracion
alineada a fundamentos socialmente responsables basicos como son: el desarrollo
sostenible, los objetivos de desarrollo sostenible, los derechos humanos, al cumplimiento
legal, la transparencia y la rendicion de cuentas. Existen diversas propuestas sobre los
ejes que deben abordar las empresas para gestionar de maneral integral la
responsabilidad social, entre los que se encuentran: econémico, legal, ético, discrecional
y ambiental, siendo uno de los modelos mas utilizados en las empresas el que engloba
los ejes de: calidad de vida, ética empresarial, vinculacion con la comunidad y vinculacion

con el medio ambiente.

Existe una gran gama de lineamientos, normas, distintivos e indicadores que
brindan informacion disponible y muy valiosa para que las empresas recurran a ella y la
utilicen en su proceso de desarrollo e implementacion de estrategias de Responsabilidad
Social Empresarial, entre estas se encuentran el Distintivo ESR otorgado por Centro
Mexicano de la Filantropia, la norma ISO 26000:2010 Guia de Responsabilidad Social,
el Pacto Mundial, los Indicadores Ethos de RSE y Global Reporting Initiative (GRI) en sus
diferentes versiones. Otro aspecto muy interesante que enriguece la compresion y
conocimiento para el desarrollo e implementacion de una estrategia en RSE, es el analisis
y reconocimiento de distintas teorias de responsabilidad social, ya que cada postulado
manifiesta rasgos, caracteristicas y elementos diferentes que expanden el dominio sobre
este campo de accidn, estas teorias van desde aspectos que so6lo centran su importancia

en el valor generado para los accionistas hasta las que le designan a las empresas el roll
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de ciudadanos empresariales, el cual representa que la empresa tiene un alto

compromiso con la sociedad y su bienestar, como cualquier ciudadano.

Otra teoria importante es la de los Stakeholders, la cual es una de las mas
relevantes y conocidas en Responsabilidad Social, esta establece que las empresas
deben centrar su estrategia de responsabilidad social de forma multidimensional en la
cual consideren atodos sus Stakeholders también conocidos como grupos de interés, de
relacion o implicados, en este sentido la empresa debe analizar como converge con ellos
y de qué forma sus acciones pueden beneficiar o afectar a los mismos, de manera que

se magnifiquen los efectos positivos de la empresa y se reduzcan los negativos.

Una estrategia empresarial es una linea de accion enfocada en alguna o varias
dimensiones o &reas de la empresa, que tiene como objetivo volverla mas competitiva,
para que pueda subsistir y crecer en el mercado de forma mas rentable y segura y asi se
logre posicionarse en el gusta de sus consumidores. Para que una empresa logre
consolidarse y crecer requiere de estrategias que involucren un gran entendimiento de

su giro, servicio, producto, objetivos Y filosofia.

Dentro de la gama y clasificaciones de estrategias que puede ejecutar una
empresa, se encuentran las de responsabilidad social, las cuales se pueden definir como
acciones enfocadas a evaluar, medir y mejorar aspectos sociales, ambientales y
organizacionales por medio de una gestion que involucre a los diferentes grupos de
interés de la empresa, teniendo como beneficio una mayor pertenencia de sus
colaboradores y una mejor imagen corporativa ante sus clientes. Para poder generar una
estrategia de responsabilidad social es necesario recurrir a lineamientos y teorias de
responsabilidad social que permitan incrementar la comprension de esta, asi como
generar un andlisis interno y externo de la empresa, detectar las actividades o
dimensiones donde se pueden implementar u optimizar estas practicas e involucrar de

forma estrategia a los grupos de interés.
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Las empresas entendidas como unidades dedicas a procesos lucrativos de
intercambio de bienes y servicios, que cuentan con diversas categorias para definir su
tamafo con base en su capital, giro o cantidad de empleados y que conforman los
diferentes sectores productivos como son industrial, comercial y de servicio, tienen una
gran responsabilidad con la sociedad, su entorno y el contexto en que operan. Aunque
existan hoy en dia, en algunos paises, regulaciones obligatorias en temas ambientales y
de calidad de vida, lo cierto es que todavia la Responsabilidad Social es un compromiso
voluntario el cual deberia ser adquirido por todas las empresas independientemente de
su sector o tamafo, ya su qué objetivo final es alcanzar la sostenibilidad y velar por el
bienestar social y ambiental.

Asimismo, las empresas de restaurantes juegan un roll muy importante en México
y en el mundo ya que son generadoras de una gran cantidad de empleo, promueven el
turismo y tienen un contacto muy cercano con sus clientes, por ello al implementar
estrategias de responsabilidad social podran generar acciones de beneficio social y
sostenible al mismo tiempo que impulsan su competitividad y se posicionarse en el

mercado como lideres sociales.

Considerar el punto de vista de los stakeholders o grupos de interés de la empresa
a través de la implementacion de una investigacion con su respectivo disefio
metodolégico e instrumentos de evaluacion basados en fundamentos, lineamentos,
estandares y teorias de responsabilidad social permite obtener informacion estratégica
de su perspectiva para enriquecer la creacion de estrategias de Responsabilidad Social
que faciliten el desarrollo, consolidacion o fortalecimiento de la empresa como ESR, en
este sentido cada empresa a partir del uso de los recursos teéricos Y la identificacion de
sus fortalezas y debilidad en aspectos de responsabilidad social deberd generar la

estrategia mas adecuada para las necesidad y particularidades de la misma.

La implementacion de estrategias de Responsabilidad Social permite a las
empresas mejorar su competitividad e imagen frente a sus stakeholders al mismo tiempo

gue los considera e involucra en sus acciones, identificando areas de oportunidad que de
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otra formano tendria la capacidad de distinguir, asi como generando pertenecia y canales
de vinculacion estrecha con los mismo, ademas, estas estrategias son fundamentales
para impulsar el cuidado del medio ambiente, la vinculacion con la comunidad, la ética y
la calidad de vida de los colaboradores. Con lo anterior se puede decir que de no
incursionar las empresas en el campo de la responsabilidad social a través de estrategias
o hacerlo de forma poco metodologica y sin incluir a sus stakeholders podria provocar
gue su estrategia fracase, no alcances sus objetivos y se debilite comoESR, ocasionando

gue las empresas se coloquen en una posicion que podrian afectar su competitividad.

Por Ultimo, a través del método de investigacion desarrollado en el presente
proyecto se logré alcanzar tantos los objetivos especificos, como el objetivo general de
disefiar una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial, a través, del estudio de la
percepcion sobre los factores més importantes en RSE por parte de los stakeholders
internos para facilitar su fortalecimiento como ESR, demostrando la importancia de las
investigaciones académicas como una contribucion medular para el desarrollo
estratégico, estructurado y metddico de la sociedad cientifica, de las organizaciones

publicas, sociales y privadas y de la comunidad.
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ANEXOS

ANEXO 1: CARTA DE AUTORIZACION DE INVESTIGACION POR LA EMPRESA
ESTUDIO DE CASO

H. Puebla de Zaragoza, 02 agosto de 2021

Asunto: Carta de Autorizacion Proyecto de Investigacién en Grupo Plaza

CUERPO ACADEMICO Y DE INVESIGACION

De la Maesiria en Gestién Organizacional
Perteneciente a la Faculta de Contabilidad

De la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla

PRESENTES.

For este medio hacemos de su conocimiento que GRUPO PLAZA como empresa
comprometida con la responsabilidad social e interesada en establecer vinculaciones
positivas con la sociedad a través de la comunidad académica, AUTORIZA a la LIC.
DULCE VALERIA CALVA ROSALES con nimero de matricula 220470350, estudiante de
su  institucidn que se encuentra cursando la MAESTRIA EN GESTION
ORGANIZACIONAL, implementar, descn"ollor y publicar, con fines exclusivamente de
investigacicn y académicos, su proyecto de investigacién denominado: “PROPUESTA DE
DISENO DE UNA ESTRATEGIA INTERNA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL, CASO DE ESTUDIO: GRUPO PLAZA”.

Se extiende la presente carta a peticién del interesado. A
/ N
(T
,CURSOS
TMANOS

ATENTAMENTE

amirez Concepci ’nfé/é?istain Garcia
Directora de’Capital Humano
Grupo Plaza

~ Alejandro Covary,

Directo &
G(iry]o

23 Sur No. 3501, Col. Benito Juarez C.P. 72410, Puebla, Pue., México
Tel.: 01 800632 0374 / (222) 266 82 07 www.grupocafeplaza.com.mx
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION i ENTREVISTA ACCIONISTAS

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
Facultad de Contaduria

Maestria en Gestién Organizacional

Objetivo: Obtener informacién para generar una estrategia de Responsabilidad Social de la
empresade trabajo con base en la participacion de sus directores y Franquiciatarios.

Dirigido a: Accionistas de los restaurantes de las marcas Mi Viejo Pueblito, Mi Viejo Café y Café
Plaza Restaurante, pertenecientes a Grupo Plaza.

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA ESTUDIO DE CASO

¢, Puede compartirme los antecedentes de laempresa, es decir su historia?
¢, Como se organiza la empresa? (Es decir su estructura por medio del organigrama)
¢, Cuéles son los procesos de la empresa?

1

2

3

4. ¢Cudles son los productos de laempresa?

5. ¢Cud es el mercado de la empresa? (Local, nacional e internacional) (Mayoreo o menudeo)
6

¢, Cuéles son los planes futuros de laempresa, que pueda compartirme?

ASPECTOS GENERALES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

7. ¢Conoce que es laResponsabilidad Social?

8. ¢Estainformado sobre que es unaempresa socialmente responsable?

9. ¢Esimportante que una empresase comprometacon la gestion de Responsabilidad Social?
10. ¢ Es bueno que unaempresase comprometa con la gestion de Responsabilidad Social?

EJE: MEDIO AMBIENTE

11. ¢ Esimportante que una empresa cuide la energia?

12. ¢ Como puede laempresa implementar practicas de cuidado de la energia?

13. ¢ Le gustaria participar en sus actividades diarias en inciativas que cuiden la energia?
14. ¢ Es importante que una empresa cuide el agua?

15. ¢ Como puede laempresa implementar practicas de cuidado del agua?

16. ¢ Le gustaria participar en sus actividades diarias en inciativas que cuiden el agua?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.
23.

¢, Consideraque esimportante reducir eluso de los empaques de los productos o remplazarlos
por materiales mas ecolégicos?

¢, Cémo podriala empresareducir o mejorar en terminos ambientales el empaquetado de sus
produtos?

¢ Consideraque la empresa debe mejorar sus empagques en terminos ambientales, aunque
esto represente un costo econémico mayor?

¢ Le gustaria participar en un programa de reciclaje?

¢, Qué materiales o residuos consideradeberian ser los principales de reciclar en laempresa?
¢, Consideraimportante generar mas précticas de reciclaje en el trabajo?

¢, Cémo podriala empresa disminuir sus desperdicios?

EJE: ETICA EMPRESARIAL

24.

25.

26.
27.
28.
29.
30.

¢la empresale consulta sobre las inciativas en terminos econémicos, ambientales y sociales,
para generar nuevos programas?

¢, Deberia la empresa generar procesos de consulta en temas econdmicos, sociales y
ambientales para que tu participaras?

¢, Como evaluaria las précticas de éticade la empresa?

¢.conoce las politicas, reglamento o codigo de éticade la empresa?

¢, Consideraque se cumplen las politicas, reglamento o cédigo de ética de la empresa?

¢, Consideraque en laempresa hay corrupcion?

¢, Como podria la empresa eliminar cualquier practica de corrupcion o incumplimiento de
politicas?

EJE: CALIDAD DE VIDA

31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

38.

¢.como evaluarias las capacitaciones de la empresa?

¢ En qué deberian ser capacitados los colaboradores?

¢, Su jefe inmediato lo evalla y retroalimenta constantemente?
¢, La empresacuida su seguridad en el trabajo?

¢, La empresacuida su salud en el trabajo?

¢, Como podriala empresa mejorar su seguridad laboral?

¢, Como podriala empresa mejorar su salud laboral?

¢, Consideraque laempresapromueve la igualdad de género?
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39. ¢, qué deberiahacer laempresa para promover sus politicas de igualdad de género?

EJE: SOCIAL / VINCULACION CON LA COMUNIDAD

40. ¢ Consideraque en laempresa existe discriminacién?
41. ¢ Por qué?

42. ; Como podriala empresa mejorar sus programas de diversidad e inclusion?

FORTALECIMIENTO DE LA EMPRESA COMO ESR

43. ¢ consideraque si se implementan estrategias en relacion con los temas revisados en esta
encuestala empresase fortaleceracomo ESR?
44. ; Deseaagregar algun comentario adicional?

LE AGRADEZCO MUCHO SU TIEMPO Y ATENCIONES PARA ATENDER ESTA ENTREVISTA
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ANEXO 3: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION i ENTREVISTA DIRECTORES

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
Facultad de Contaduria
Maestria en Gestién Organizacional

Objetivo: Obtener informacién para generar una estrategia de Responsabilidad Social de la
empresade trabajo con base en la participacion de sus directores y Franquiciatarios.

Dirigido a: Directores activos de los restaurantes de las marcas Mi Viejo Pueblito, Mi Viejo Café
y Café Plaza Restaurante, pertenecientes a Grupo Plaza.

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA ESTUDIO DE CASO

¢, Puede compartirme los antecedentes de laempresa, es decir su historia?
¢, Como se organiza la empresa? (Es decir su estructura por medio del organigrama)
¢, Cuéles son los procesos de la empresa?

1

2

3

4. ¢Cudles son los productos de laempresa?

5. ¢Cud es el mercado de la empresa? (Local, nacional e internacional) (Mayoreo o menudeo)
6

¢, Cuéles son los planes futuros de laempresa, que pueda compartirme?

ASPECTOS GENERALES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

7. ¢Conoce que es laResponsabilidad Social?
8. ¢ Esta informado sobre que es una empresa socialmente responsable?
9. ¢Esimportante que una empresase comprometacon la gestion de Responsabilidad Social?

10. ¢ Es bueno que unaempresase comprometa con la gestion de Responsabilidad Social??

EJE: MEDIO AMBIENTE

11. ¢ esimportante que unaempresacuide la energia?

12. ¢ Como puede laempresa implementar préacticas de cuidado de la energia?

13.  ¢Le gustariaparticipar en sus actividades diarias en inciativas que cuiden la energia?
14. ¢, Es importante que una empresa cuide el agua?

15. ¢Como puede laempresa implementar préacticas de cuidado del agua?
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16.  ¢Le gustariaparticipar en sus actividades diarias en inciativas que cuiden el agua?
17. ¢ Considera que es importante reducir el uso de los empaques de los productos o
remplazarlos por materiales mas ecolégicos?

18. ¢, Cémo podriala empresa reducir o mejorar en terminos ambientales el empaquetado de
sus produtos?

19. ¢ Considera que la empresa debe mejorar sus empaques en terminos ambientales,
aunque esto represente un costo econémico mayor?

20. ¢Legustariaparticipar en un programade reciclaje?

21.  ¢Qué materiales o residuos considera deberian ser los principales de reciclar en la
empresa?

22.  ¢Consideraimportante generar mas practicas de reciclaje en el trabajo?

23. ¢, Cémo podriala empresa disminuir sus desperdicios?

EJE: ETICA EMPRESARIAL

24.  ¢la empresa le consulta sobre las inciativas en terminos econdmicos, ambientales y
sociales, para generar nuevos programas?

25.  ¢Deberiala empresa generar procesos de consulta en temas econdmicos, sociales y
ambientales para que tu participaras?

26. ¢ Cbmo evaluaria las précticas de éticade la empresa?

27.  ¢conoce las politicas, reglamento o cédigo de ética de la empresa?

28. ¢, Consideraque se cumplen las politicas, reglamento o cédigo de ética de la empresa?
29. ¢Consideraque enlaempresa hay corrupcion?

30. ¢, Cémo podriala empresa eliminar cualquier practica de corrupcién o incumplimiento de
politicas?

EJE: CALIDAD DE VIDA

31. ¢cOmo evaluarias las capacitaciones de la empresa?

32.  ¢Enqué deberian ser capacitados los colaboradores?

33. ¢, Su jefe inmediato lo evallia y retroalimenta constantemente?
34. ¢Laempresacuida su seguridad en el trabajo?
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35. ¢Laempresacuida su salud en el trabajo?

36. ¢ Cbmo podriala empresa mejorar su seguridad laboral?

37. ¢ Cbmo podriala empresa mejorar su salud laboral?

38. ¢, Consideraque laempresapromueve la igualdad de género?

39. ¢qué deberiahacer laempresa para promover sus politicas de igualdad de género?

EJE: SOCIAL / VINCULACION CON LA COMUNIDAD

40. ¢Consideraque en laempresa existe discriminaciéon?
41.  ¢Porque?
42. ¢, Cémo podriala empresa mejorar sus programas de diversidad e inclusién?

FORTALECIMIENTO DE LA EMPRESA COMO ESR

43.  ¢consideraque sise implementan estrategias en relacion con lostemas revisados en esta
encuestala empresa se fortaleceracomo ESR?

44,  ;Deseaagregar algin comentario adicional?

LE AGRADEZCO MUCHO SU TIEMPO Y ATENCIONES PARA ATENDER ESTA ENTREVISTA.
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE INVESTIGACION i ENCUESTA COLABORADORES

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
Facultad de Contaduria
Maestria en Gestién Organizacional

Objetivo: Obtener informacién para generar una estrategia de Responsabilidad Social de la
empresade trabajo con base en la participacion de sus colaboradores.

Dirigido a: Los colaboradores activos de los restaurantes de las marcas Mi Viejo Pueblito, Mi
Viejo Café y Café Plaza Restaurante, pertenecientes a Grupo Plaza.

Instrucciones: Lea atentamente las siguientes preguntas y conteste con la mayor honestidad,
para las preguntas de opcién maltiple seleccionar s6lo una opcién, en preguntas abiertas
compartir toda la informacion que considere necesaria, es importante que no deje ninguna
preguntavacia, sus respuestas seran totalmente anénimas y para fines académicos.

ASPECTOS GENERALES DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

1. ¢, Conoce que es la Responsabilidad Social?

a) Si b) no

2. ¢ Estainformado de lo que es unaempresa socialmente responsable?

a) Si b) No

3. ¢, Es importante que unaempresa se comprometa con sus colaboradores, sociedad y con

el medio ambiente?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

4. ¢, Es bueno que una empresa se comprometa con sus colaboradores, su sociedad y con
el medio ambiente?

b) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

EJE: MEDIO AMBIENTE

5. ¢ Es importante que una empresa cuide la energia?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo
6. ¢, Como puede laempresa implementar précticas de cuidado de la energia?
R:
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7. ¢, Me gustaria participar en mis actividades diarias en inciativas que cuiden la energia?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo
8. ¢, Es importante que una empresa cuide el agua?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo
9. ¢, Cémo puede laempresa implementar préacticas de cuidado del agua?

R:

10. ¢, Me gustaria participar en mis actividades diarias en inciativas que cuiden el agua?
b) Muy de acuerdo b) de acuerdo c) en desacuerdo d) muy en desacuerdo

11. ¢Considero que es importante reducir el uso de los empaques de los productos o
remplazarlos por materiales mas ecoldgicos?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo
12. ¢, Cémo podriala empresa reducir o mejorar en terminos ambientales el empaquetado de

sus produtos?
R:

13. ¢Considero que la empresa debe mejorar sus empaques en terminos ambientales,
aunque esto represente un costo econémico mayor?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo

14. ¢, Me gustaria participar en un programa de reciclaje?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

15. ¢Qué materiales o residuos considera deberian ser los principales de reciclar en la

empresa?
R:

16. ¢ Considero importante generar mas practicas de reciclaje en tu trabajo?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo

17. ¢ Como podriala empresa disminuir sus desperdicios?
R:
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EJE: ETICA EMPRESARIAL

18. ¢la empresa me consulta sobre las inciativas en terminos econémicos, ambientales y
sociales, para generar nuevos programas?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo

19. ¢, Deberia la empresa generar procesos de consulta en temas econémicos, sociales y
ambientales para que tu participaras?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c)en Desacuerdo d) Muy en desacuerdo
20.  ¢Cbmo evaluarias las practicas de éticade la empresa?
a) Excelente b) Buenas c) Regulares  d) Malas

21.  ¢Conozco las politicas, reglamento o codigo de éticade la empresa?
a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

22. ¢ Considero que se cumplen las politicas, reglamento o cédigo de éticade la empresa?

a) Muy de acuerdo, si se cumplen. B) De acuerdo c¢) En desacuerdo
d) Muy en desacuerdo, no se cumplen.

23.  ¢Considero que en laempresahay corrupcion?

a) Muy de acuerdo, si hay corrupcion. B) De acuerdo c) En desacuerdo
d) Muy en desacuerdo, no hay corrupcion.

24. ¢, Coémo podriala empresa eliminar cualquier practica de corrupcién o incumplimiento de
politicas?
R:

EJE: CALIDAD DE VIDA

25.  ¢coOmo evaluaria las capacitaciones de la empresa?
a) Excelente b) Buenas c) Regulares  d) Malas

26.  ¢Enqué te gustaria ser capacitado?
R:

27. ¢ Mijefe inmediato me evalla y retroalimenta constantemente?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d)Muy en desacuerdo
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28. ¢ Laempresacuida mi seguridad en el trabajo?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) Endesacuerdo d) Muy en desacuerdo
29. ¢ La empresacuida mi salud en el trabajo?

a) Muy de acuerdo b) De acuerdo c) En desacuerdo d) Muy en desacuerdo

30. ¢ Cbmo podriala empresa mejorar tu seguridad laboral?

31. ¢ Cbmo podriala empresa mejorar tu salud laboral?

32. ¢, Considero que laempresapromueve laigualdad de género?
a) Muy de acuerdo b) de acuerdo c) en desacuerdo d) muy en desacuerdo

33.  ¢qué deberiahacer laempresa para promover sus politicas de igualdad de género?

EJE: SOCIAL / VINCULACION CON LA COMUNIDAD

34. ¢Considero que en laempresaexiste discriminacion?
a) Muy de acuerdo, si existe b) De acuerdo c¢) Endesacuerdo d) Muy endesacuerdo, no
existe.

35. ¢ Porqué?
R:

36. ¢ Cbomo podriala empresa mejorar sus programas de diversidad e inclusion?
R:

FORTALECIMIENTO DE LA EMPRESA COMO ESR

37. ¢Considero que si se implementan estrategias en relacion con los temas revisados en
esta encuestala empresa se fortalecera como ESR?

a) Muy de acuerdo, si se fortalecera. B) De acuerdo c¢) En desacuerdo d) Muy en
desacuerdo, no se fortalecera.
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ANEXO 5: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES PARA LA CREACION DEL
INSTRUMENTO
A continuacién, se muestra el proceso de operacionalizacion de la variable para la
creacion de los instrumentos, en este, se retomaron algunos de los criterios considerados
por Porter y Kramer (2002; 2006) en relaciébn a la creacion de estrategias de
Responsabilidad Social a partir de la cadena de valor de la compafiia y sus actividades
de negocio, por medio del andlisis de adentro hacia fuera, esto para poder encontrar
areas de oportunidad e impactos socialmente responsable buenos y malos de dichas
actividades en los cuales se pueda intervenir, asimismo se buscé que los aspectos
posibles a considerar de la cadena de valor estuvieran estrechamente relacionados con
los ejes de Responsabilidad Social establecidos por el CEMEFI y que al mismo tiempo
fueran los més interesantes de estudiar por el punto de vista, criterio y la relacion con los

stakeholders seleccionados para esta investigacion (Tabla 5.1)

EJES DE RSE EN LOS QUE IMPACTA STAKEHOLDER CON RELACION DIRECTA
CADENA DE VALOR PARA LA ESTRATEGIA DE RS SEGUN EL CEMEFI O QUE PUEDEN PARTICIPAR EN EL CRITERIO
(Andlisis de adentra hada afuera) VINCULACION | . CALIDAD
AMBIENTAL ETico COLABORADORES | DIRECTORES | ACCIONISTAS
COMUNIDAD DE VIDA

Logistica de Entrada Impacto de la Transportacién X X

>

Emisiones y Desperdicios

X
Biodiversidad e Impacto Ecolégico X
X

Operacianes Uso de la energia y del Agua

Seguridad del Trabajo y Relaciones Laborales X

Materiales Peligrosos X

3 [ 3 | =

Uso y eliminacion de Empaques X

ACTVIDADES Logistica de Salida

PRIMARIAS Impacto de la Transportacion X

Marketing y publicidad X
Préacticas de fijacién de precios X

Marketing y Ventas
9y Infarmacién de consumidor X X

Privacidad X

Eliminacion de productos obsoletos X X

Servicio Después de la Venta  |Manejo de los consumibles X X

Privacidad de los clientes

Précticas de Infarmacian Financiera
Practicas de Gobierno

A A A A N S e S Y
B4

Infraestruciura de la Empresa -
Transparencia

Uso de Cabildo

Educacién y capacditacion laboral

| | 2 [ > | >
=

Condiciones de trabajo seguras

Diversidad y discriminacion X

AR

Administracion del Capital H
mimistracon det Lapial imans e idado de la salud y otros beneficios

EXEIEIERES

ACTIVIDADES Politicas de compensacion
SECUNDARIAS Paliticas de despido

Relacion con Universidades X

B A

Practicas de Investigacian Fticas X

Desarrollo Tecnolégico Seguridad del Prodcuto X

Conservacion de Materias Primas X

A

Reciclaje X

A A A A A

Practicas de contratacién y cadena de valor X

Contratacion Uso de insumas parficulares X

b3
>

Utilizacién de los Recursos Naturales X X

Tabla 5.1 Criterios de la Cadena de Valor con enfoque de adentro hacia afuera y en
linea alos ejes de RSE y a los Stakeholders.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Porter y Kramer (2002; 2006) y del
CEMEFI.
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Derivado de lo anterior y para contar con un mayor control se seleccionaron diez criterios

con mayor relacion para los stakeholders a investigar (Tabla 5.2).

EJES DE RSE EN LOS QUE IMPACTA STAKEHOLDER CON RELACION DIRECTA
CADENA DE VALOR PARA LA ESTRATEGIA DE RS SEGUN EN CEMEFI O QUE PUEDEN PARTICIPAR EN EL CRITERIO
(Andlisis de adentro hacia afuera) VINCULACION | - CALIDAD
AMBIENTAL COMUNIDAD ETICO DE VIDA COLABORADORES | DIRECTORES | ACCIONISTAS
ACT 1 Operaciones Uso de la energia y del Agua X X X X
Logistica de Salida Uso y eliminacion de Empaques X X X X
Infraestructura de la Empresa Préacticas de Gobierno X X X X
Administracion del Capital Humano  |Educacion y capacitacién laboral X X X X
Administracion del Capital Humano  [Condiciones de trabajo seguras X X X X
ACT 2 Administracion del Capital Humano  [Diversidad y discriminacién X X X X X
Administracion del Capital Humano  [Cuidado de la salud y otros beneficios X X X X
Desarrolla Tecnaolégico Précticas de Investigacion Eticas X X X X
Desarrollo Tecnalogico Reciclaje X X X X
Contratacion Utilizacién de los Recursos Naturales X X X X

Tabla 5.2 Seleccion de criterios mas relevantes de la Cadena de Valor con enfoque de

adentro hacia afuera y en linea alos ejes de RSE y a los Stakeholders.

Fuente: Elaboraciéon propia con informacion de Porter y Kramer (2002; 2006) y del
CEMEFI.

Una vez seleccionados Yy definidos los diez criterios de la cadena de valor, se vincularon

con los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2030 de la Organizacion de las Naciones

Unidades y con los indicadores G4 de GRI, para posteriormente generar las preguntas

gue conformaron el instrumento (Tabla 5.3).
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Tabla 5.3 Desarrollo de las preguntas del instrumento a partir de los criterios de la
cadena de valor y enlinea a los ODS y a los indicadores G4 de GRI.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Porter y Kramer (2002; 2006), ONU y
GRI.
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