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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 01 de octubre de 2009
Dictamen. aprobacidon 71-09 .
Comision de Tesis

Estudiante

Perla Janeth Alvarado Pérez

Escuela de Ciencias de la Camunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Alvarado:

Para su conccimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comisidon de Tesis en el inciso 1.10 del punto 1 del acta 07-2009 de sesion
celebrada el 01 de octubre de 2009 que literalmente dice;

1.10 Comisién de Tesis acuerda: A) Aprobar a.la estudiante Perla Janeth Alvarado
Pérez, carné 200017245, el proyecto de tesis: LA COMUNICACION EXTERNA
VISTA' DESDE EL ENFOQUE DE LA REPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL. B) Nombrar como asesora a: M.A. Amanda Ballina Talento.

Asimismo, se le recomienda tomar en consideracion el articulo numero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

..."se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o fenga un afo de habérsele aprobado el proyecto de
lesis y no haya concluido con la investigacion.™ (fo subrayado es propio).

Atentamenite,

ID Y ENSENAD A TODOS.

Copia: Comisidn de Tesis

Fdificks M2,

- Cindad Universitaria, zona 12
AIIE e S. Teléhonos {502} 2476-0926
(502) 2443:9500 exiensin 1478

Fac {502) 24769935

com.qt
9
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 03 de noviembrs ds 200%Y
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 61-2009

Estudiante

Peria Janeth Ailvarado Pérez

Cama 200017245

tscuelz da Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Umversitana, zona 12.

{stirnada(a) estudiante Alvarado:

 De manera atenta nos dirigimos a usted para informarie que esia comisidn nambrd
COMITE REVISOR DE TESIS. para. revisar 'y dictaminar sobre su tesis: La
arueEcion  externa vista desde el enfogque -de la responsabilidad social
conrpsarial. previo avoptar gl GRADO DE LICENCIADO(A) EN  CIENCIAS DE LA
SINIC ACION.

Chcho comité debe rendir su-dictamen: en un-plazo no mayor de 15 dias catendario
4 parti de {a Techa de recepcion y estd integrado por los siguientes profesianales:

MA. Amanda Ballina, presidenta
Dra. Lesvia Maorales, revisgra
Ing. Rodalfo Molina, revisor
Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

A Gustaw
Diractor EC

Adjuonio:  {otocopia del informe final de tesis. Se adjunta-boleta de evaluacién.

Copia; conité revisor .
archivo. Edificiey M2,
ANMIGBIEunice S,

Ciudard Unlversitaria, zona 12.
Telkfdnas: (502} 2476-3926"
(502} 2443-3500 extensiri 1478
Fax: 502} 2476-9938

W, rn-':l.
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Autorizacion informe final de tesis por Terna Revisora

Guatemala, 9 de’octubie de 2010

Sefores,

CONSEJO DIRECTIVO,

Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
Edificio.

Distinguidos Sefiores:

Alentamente informamos a ustedes que el (la) estudiante’ Perla Janeth Alvarado Pérez, Carné
200017245, ha realizado las comrecciones y récomendaciones-a su TESIS, cuyoe fitulo final es: LA
COMUNICACION EXTERNA VISTA DESDE EL. ENFOQUE DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL.

En virtud de{G anteftsy se emite DICTAMEN FAVORABLE .a sfecto de que pueda continuar con el

“ID Y ENSENAD ATOBOS”

c.c. archivo




00811
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 15 de fabrers de 2011
Tribunal Examinador de Tesis/N.R,
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Estudiants

Parla Janeth Alvarado Pérex
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Estimado(a) estudiante Alvarado:

Por este medio le informamos gl ie &8 ha nom Srade-al tribunal examinador para
que evallie su trabajo de investiga : A @%MUN ICACION EXTERNA
VISTA DESDE EL ENFQ DE LA RESPONE 'BILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL, siendo ellos‘ '

M.A. An;anda Ballina, presidsnta;
Dra. LesvigiMorales, revlsora
Ing.
Lic.
Ing. Sey

MA. JusrAlbetio. Gonzalez, supjente

Por lo anterior, & _aczaramos se presente: #la Secretana dabEdn‘ cuo M—Q para que
se le informe de su fecha He examen privado. i

Deseandole éxitod an gsta‘ fase dé s farmaion acé'éfé:'mlﬁq nos sug f:B.i‘mos.

Atentaments,

ID Y ENSERAD A TODOS {8 & nsomann ©
. UgMikHoN
(3420

Copia: archlvo
AMfIBunize S, *

Edificio M;

Ciudad Universitaria, zona 1;
Teléfonos: (502) 2418-892

(602) 2443-9500 extensidn 147
Telefax: (502) 2418-891
www.comunicaclon, usac.edu, g
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Guatemala, 14 de-abril de 2011
Orden-de Impresion/NR
Ref. CT-Akmg- No. 23-2011

Estudiante

Perla Janeth Alvarado Pérez

Carné 200017245

Escuela de Ciencias de la Comunicacidn:
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Alvarado:

Nos complace informarle que-con base-a:la autorizacién de informe final de
tesis por asesor, con el titulo: LA COMUN[CACION EXTERNA VISTA DESDE EL
ENFOQUE DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL,  se emite la
orden de impresién.

Apreciaremos que: diez ejemplares:impresos sean eniregados -en la Secretaria
General de esta unidad académica ubicada en &l 2°. nivel del Edificio M-2. Seis tesis'y
dos cd’s en formato PDF, 'en la Biblioteca Flavio Herrera:y: dos tesis:y, un-cd en formato
PDF ‘en la Biblioteca centrat de esta universidad.

Es para nosotros un. orgullo .'_coﬁ__ta,r ‘con:.un, profesional egresado de esta: Escuela

como usted, que cuenta con:todas la calidades: para desenvolverse‘en cualquiér empresa
en beneficio de Guatemala, porio que le'deseamaos toda clase-de:éxitos en su vida.

‘Atentamente,.

1D Y ENSERAD A TODOS.
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introduccion

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) nace de acciones y
del interés de un grupo de empresarios, la cual se define como la habilidad de
una empresa de relacionar sus operaciones y politicas con el entorno social de

forma que sea mutuamente benéfica para la compaiiia y para la sociedad.

Desde hace varias décadas se han implementado acciones sociales de parte
de individuos o de organizaciones que buscan contribuir con el desarrolio de su
comunidad y su medio ambiente, las cuales son impulsadas a través de
diferentes estrategias de comunicacién para darles realce y asi lograr el

involucramiento del grupo social al que se quiere beneficiar.

La rama de la comunicacién que se ocupa de difundir a las masas las acciones
de RSE es la comunicacién externa, mientras que la comunicacién interna se
utiliza como refuerzo para aplicarlas dentro de la organizacién con sus

colaboradores.

Actualmente, la administracién considera a la RSE como un instrumento
imprescindible para apoyar las estrategias de mercado, ya que a partir de
considerar las necesidades de la comunidad puede establecer prioridades y asi
adquirir beneficios de doble via.

Es por ello que se plantea en este estudio como la administracién considera el
factor humano, valora su calidad, y la integra dentro de la comunicacion
corporativa. Luego se realiza un enfoque sobre la Responsabilidad Social
Empresarial y su importancia dentro de la comunicacién externa. Asimismo, se

muestra un modelo de gestién de RSE.

El presente aporte constituye una guia de apoyo para la comunicacién

estratégica que toda empresa socialmente responsable deberia seguir.
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La comunicacion se caracteriza no sélo por la produccion de medios, sino
también por mecanismos de gestion que buscan informar sobre procesos
administrativos a favor de la comunidad y por lo tanto le permitira al

comunicador desenvolverse en otros ambitos laborales.

La dindmica de las relaciones sociales en concordancia con la aplicacién que
mejoren la relacion de la empresa con su entorno, es un aspecto clave que
determina el paso de una empresa con fines operativos y lucrativos, a una
empresa que interactue con los procesos de la comunidad en la que se
encuentra. Por ello es necesario que se amplie la informacién en cuanto al

tema de la RSE como estrategia que facilita esa comunicacion.

Al no haber suficientes fuentes de consulta, se planteé desde un inicio la
elaboracién de una monografia que compendie los valores esenciales de la
misma, partiendo desde las generalidades hasta los grados de aplicacién
especifica, es asi que la presente monografia incorpora procesos humanos y
técnicas que si bien nacieron de forma aislada, en el tema de la
Responsabilidad Social Empresarial, trabajan como una sola herramienta,

enfatizando su uso como herramienta de comunicacion externa.

-11-



1 Marco Conceptual
La comunicaciéon externa vista desde el enfoque de Ia

Responsabilidad Social Empresarial

1.1 Planteamiento

A fin de ampliar el conocimiento se debe responder a la necesidad de
informacion para ampliar el conocimiento respecto a la Comunicacién externa
vista desde el enfoque de la Responsabilidad Social Empresarial y cémo se
adapta a las caracteristicas del medio, a pesar de la poca difusiéon de los
avances en el ramo, para ello debe profundizarse en cuanto a las
circunstancias de comunicacién que posibilitan esta practica de proyeccion
social. Asi como a la ampliacion en cuanto al término de Responsabilidad
Social Empresarial y si las empresas de diversos sectores productivos
implementan estrategias comunicacionales que promuevan € impulsen interna
y externamente esta practica que con el pasar de los afios ha ido cobrando

fuerza.

En Guatemala aun son pocas las empresas que estan afiliadas al Centro para
la Accién de Responsabilidad Social Empresarial (CentraRSE) entidad que se
encarga de guiar a las empresas de diversos sectores en cuanto a la aplicacion
de estas practicas a fin de hacer que se conviertan en promotores de ésta

dentro de los grupos a los que prestan bienes o servicios.

Sin embargo, no es tarea Unicamente de las multinacionales o grandes
empresas implementar estas practicas dentro de sus procesos administrativos,
ya que la pequefia y mediana empresa también puede contribuir en algo sin
importar el negocio al que se dediquen haciéndolas competitivas y rentables.

La RSE actualmente se considera como una forma de inversién, de hacer mas

rentable y sostenible un negocio haciéndolos mas atractivos para los

inversionista.

-12 -



Es por ello que recientemente las empresas han logrado protagonismo en el
ambito mundial asumiendo responsabilidades, por o que ya no es tarea sélo
del Estado velar por el bienestar y desarrollo de las poblaciones.

La adquisicién de estas responsabilidades hace que se involucre interna y
externamente a todos los involucrados en el proceso de produccién, es decir:
colaboradores, directivos, accionistas, proveedores, clientes, comunidades,
medio ambiente y gobiernos entre otros, para lograr mejores resultados.
Asimismo los mercados se convierten en vigilantes del cumplimiento de las
normas de las empresas que prestan bienes o servicios.

La tecnologia por su parte también ha contribuido a la promocién de la
Responsabilidad Social Empresarial, ya que a medida que surgen diferentes
medios para dar a conocer las actividades que las organizaciones realizan en
cuanto a este tema mayor es su conocimiento dentro de la sociedad. Sin
embargo, las empresas deben ser cuidadosas de utilizar' las herramientas
apropiadas para no dar una imagen negativa y parecer que se estan premiando

a si mismas.

Es por ello que debemos preguntarnos si las empresas no tienen una
comunicacion externa adecuada a nivel corporativo que redunde en el éxito de
las mismas y si los medios de comunicacion permiten que las empresas se

proyecten como empresas socialmente responsables.
1.1.1 Delimitacion del tema

El tema se esbozé6 de tipo compilatorio, pues se busca ampliar el conocimiento
que se tiene sobre la Comunicacién Externa desde el enfoque de la

Responsabilidad Social Empresarial.
Respecto al tiempo la delimitaciéon se ubica en el pasado, iniciando a principios

del siglo XX, culminando en el segundo semestre de 2009, debido a las
caracteristicas de los aspectos a tratar. |
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En cuanto al espacio geografico de este estudio, la RSE inicia en Estados
Unidos, y por sus caracteristicas evolutivas se amplia hacia el resto del mundo,
apareciendo antes en las regiones desarrolladas y luego en los paises
subdesarrollados, incluyendo Guatemala.

1.2 Justificacion del tema

La Responsabilidad Social Empresarial es una estrategia de comunicaciéon y a
la vez es un tema de interés general que se ha convertido en una cultura de
negocios basada en principios éticos y firme cumplimiento de la ley, la cual esta
siendo incorporada en la actualidad por las empresas a nivel mundial, esto con
el fin de involucrar a las personas, familias, comunidades y medio ambiente en
proyectos de interés y beneficio para todos. Esto explica la importancia para

ser investigado.

De acuerdo a las caracteristicas del tema y la metodologia del mismo, se
contribuye al propésito de ampliar el conocimiento sobre las practicas
empresariales para fomentar el desarrollo y promover una cultura socialmente
responsable dentro de una organizacion.

Este tema, por el crecimiento que ha tenido en los ultimos afos, se cree que
aportard informaciébn a la ensefianza y al aprendizaje en cuanto a la
contribucién de conocimientos en aspectos sociales y de comunicacién que son
importantes para docentes, estudiantes e investigadores.

De igual manera es importante para la Escuela de Ciencias de la Comunicacién
de la USAC, debido a las caracteristicas de la institucion que promueve la
investigacién, la actualizacién y difusion de conocimientos en las ciencias
sociales, sobre todo proponer estrategias para contribuir con el desarrolio de
las empresas y corporaciones de diferentes sectores.

También debe explicarse por qué esta practica se sigue extendiendo a otros
ejes empresariales y se proyecta como el lado social de la empresa que

-14 -



responde a las necesidades que no puede satisfacer a través de la venta de
bienes 0 servicios para los cuales esta planificada la empresa, por ello se
plantea como necesaria la investigacion para incrementar los conocimientos de

la sociedad en general y de los que ya estan familiarizados con estas practicas.

1. 3 Objetivos

Objetivo general
Describir la Responsabilidad Social Empresarial como estrategia de
comunicacioén externa.
Objetivos especificos
=» Hacer una exploracién bibliografica de la Responsabilidad Social
Empresarial

= Detallar el surgimiento del término de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE)

-15 -



2 La comunicacion externa vista desde el
enfoque de la responsabilidad social

empresarial

1 La administracién como elemento esencial para cualquier organizacién

Los gerentes tienen la responsabilidad de tomar acciones que permitan a los
individuos hacer sus mejores contribuciones a los objetivos del grupo. Asi la
administracién se aplica a organizaciones grandes y pequefias, empresas
lucrativas y no lucrativas, y a industrias de manufactura y de servicios.

El término empresa se refiere a un negocio, dependencia gubernamental,
hospital, universidad y cualquier otro tipo de organizacién, ya que casi todo se
refiere a organizaciones de negocios y de no negocios. (Weihrich y Koontz,
Pag. 5, 1994). Para lllanes (2008). “El concepto de empresa se entiende como
un organismo o entidad cuyo objeto esencial es producir bienes y/o prestar
servicios que satisfagan necesidades de una comunidad”.

Para Chiavenato (1993) la empresa "es una organizacién social que utiliza
una gran variedad de recursos para alcanzar determinados objetivos".
Explicando este concepto, se puede decir que la empresa es una organizacién
social por ser una asociacién de personas para la explotaciéon de un negocio y
que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la atencién

de una necesidad social.

El espiritu empresarial es visto por gobiernos y empresas grandes o pequefias
como un medio para incrementar el empleo y la prosperidad entre sus pueblos,
encuentran que la innovacién y la expansién empresarial en nuevos mercados
son esenciales para su éxito y supervivencia en mercados cada vez mas

competitivos, que estan enlazados globalmente a través de tecnologias de
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comunicaciéon mas sofisticadas y siempre presentes. (Weihrich y Koontz, Pag.
12, 1994)

En cuanto a este concepto La Comisién de las Comunidades Europeas,
(2003) dice que el espiritu empresarial es “la actitud y el proceso de crear una
actividad econémica combinando la asuncién de riesgos, la creatividad y la
innovacién con una gestion sélida, en una organizacion nueva o en una ya

existente”

La administracién y el espiritu empresarial son practicas relacionadas con el
buen manejo de las compafiias, como la democracia corporativa; el espiritu de
cooperacién de la empresa con los clientes, proveedores, competidores,
gobiernos; los compromisos de transparencia que adquieren las empresas con
la sociedad y que se hacen efectivos a través de informes o memorias anuales
verificables por organismos exterhos; la ciudadania corporativa entendida como
los derechos y obligaciones de la empresa dentro de la comunidad a la que
pertenece.

2 El proceso de administracion

Administrar como practica es un arte, el conocimiento organizado subyacente a
la practica se puede llamar ciencia. “En este contexto, ciencia y arte no son
mutuamente excluyentes, son complementarios” (Weihrich y Koontz, Pag. 14,
1994).

(Chiavenato, Pag. 25, 2000) plantea que la administracién es un arte cuando
interviene los conocimientos empiricos. Sin Embargo, cuando se utiliza
conocimiento organizado y se sustenta la practica con la técnica, se denomina

Ciencia.

El proceso o enfoque operacional a la teoria y ciencia de la administracion

reune el conocimiento pertinente de la administracién al relacionarlo con la
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tarea gerencial, lo que los gerentes hacen. Como otras ciencias operacionales,

trata de integrar los conceptos, principios y técnicas de la tarea de administrar.

Este enfoque reconoce que hay un cumulo de conocimientos central acerca de
la administraciéon que sélo es pertinente en el campo de ésta. Cuestiones
como linea y personal asesor (staff), departamentalizacién, evaluacién
gerencial y varias técnicas de control gerencial incluyen conceptos y teorias
que sélo se localizan en situaciones que involucran a los gerentes. Ademas,
este enfoque recurre y absorbe conocimientos de otros campos, incluye la
teoria de sistemas, conceptos de calidad y reingenieria, teoria de la decisién,
teorias de motivaciéon y liderazgo, comportamiento individual y de grupo,
sistemas sociales y cooperacién y comunicaciones, asi como la aplicacion de

analisis y conceptos matematicos. (Weihrich, Koontz, Pag. 25, 1994)

A partir de estos conceptos nace el Proceso Administrativo, con elementos de
la funcion de Administracién que Fayol definiera en su tiempo como: Prever,
Organizar, Comandar, Coordinar y Controlar. Dentro de la linea propuesta por
Fayol, los autores Clasicos y neocldsicos adoptan el Proceso Administrativo
como nucleo de su teoria; con sus Cuatro Elementos: Planificar, Organizar,

Dirigir y Controlar.

Un proceso es la forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
administracibn como un proceso para subrayar el hecho de que todos los
gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desempenian ciertas actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar
las metas que desean (Stoner, Freeman y Gilbert, Pag. 11, 1996)

A principios del siglo XX la misién de las empresas de negocios era
exclusivamente de negocio. Hoy dia, en parte debido a las interdependencias
de los muchos grupos que conforman nuestra sociedad, la participacién social
de los negocios se ha incrementado. Hay muchos interesados o reclamantes
en la organizacién, en realidad se trata de una cuestién sobre cual es la
responsabilidad social del negocio. Mas auln, la cuestién de la responsabilidad
social empresarial originalmente asociada con los negocios, ahora se plantea
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con creciente frecuencia en relacién con gobiernos, universidades, fundaciones
no lucrativas, organizaciones de beneficencia y hasta con iglesias. Asi
estamos hablando de la responsabilidad social empresarial y del grado de
respuesta social de todas las organizaciones aun cuando el enfoque de esta
discusién esta en los negocios. La sociedad conciente y critica respecto a la
urgencia de los problemas sociales se enfoca en preguntar a los gerentes, en
especial a los que se encuentran en la cima, que hacen para solventar sus
responsabilidades sociales y por qué no hacen mas. (Weihrich y Koontz, Pag.
43-44, 1994)

El éxito que puede tener la Organizacién al alcanzar sus objetivos y también al
satisfacer sus obligaciones sociales depende en gran medida, de sus gerentes.
Si los gerentes realizan debidamente su trabajo es probable que Ila
organizacion alcance sus metas, por lo tanto se puede decir que el Desempefio
Gerencial se mide de acuerdo al grado en que los gerentes cumplen la
secuencia del Proceso Administrativo, logrando una Estructura Organizacional

que la diferencia de otras Organizaciones.
3 Servicio Social

Para empezar a definir la Responsabilidad Social Empresarial como estrategia
de comunicacién externa, se debe empezar a partir del concepto de trabajo
social y algunas de sus manifestaciones, al respecto, “El Servicio Social es la
ultimé y mas desarrollada “forma de accién social’ que la humanidad ha
creado” (Alayén, Pag. 18, 1971), de aqui se desprende que los procesos
histéricos no han contemplado el servicio social dentro de sus instancias hasta
una vez finalizada la segunda guerra mundial, fue que se conceptualizé como
tal.

A pesar que no existe definiciones anteriores a esa época el servicio social
siempre ha existido: “...En todas las épocas existieron individuos vulnerados y
siempre, la organizacién social imperante en cada momento, ide6 modos de

atender de alguna manera esas situaciones de necesidad; es decir, siempre
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ideé formas de accion social” (Alayon, Pag. 19, 1971) como puede verse en el

anterior concepto el servicio social se origina en la misma sociedad.

(Moix, Martinez, Pag. 131, 1986) conceptualiza el servicio social como
“servicios técnicos, prestados al publico 0 a determinados sectores del mismo,
de una manera regular y continua, por las mas diversas organizaciones

publicas o privadas, con el fin de lograr 0 aumentar el Bienestar Social”

Durante el periodo histérico llamado ‘“revolucién industrial” las acciones
sociales eran escasas 0 nulas, ya que el sistema de trabajo no lo permitia,
ademas no existia organizacidon empresarial para proveer servicio social ni

asociaciones de obreros para buscarlo.

La misma revolucidén industrial provocaria un replanteamiento de la vision
empresarial, no s6lo en respuesta a la organizacién obrera, sino también como
forma de mejorar su imagen ante la sociedad. Asimismo, de estas estrategias
nacen también formas de evaluacién y seguimiento externas e internas.
“...Como contrapartida al escenario de problematica social masiva derivada de
la revolucién industrial, los grandes programas de asistencia a los necesitados
son cada vez mas rigurosamente controlados” (Alayén, Pag. 21, 1971). El
control de las acciones patronales y laborales corresponde en primera instancia
al Estado y a otros organismos que ademas de observar las leyes elaboradas
por el Estado siguen cédigos internacionales que evaltan los programas de

asistencia para cumplir con sus objetivos.

Los programas de asistencia social no son solamente una accién empresarial,
ya que pueden ser provistos por el estado o por grupos organizados sin tener

fines de lucro.

El grupo es el primer conjunto social surgido a partir del individuo y sus
intereses de convivencia; el grupo no es un mero conjunto, sino un sistema,
Rodriguez Porras, refiere a George Homans para definir el grupo como
sistema, “concibe el grupo humano como un sistema social, que esta
constituido por las actividades, las interacciones y los sentimientos que se dan
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entre los miembros del grupo, juntamente con las relaciones entre estos

elementos” (Rodriguez Porras, Pag. 55, 1993)

La sociedad se ha conformado por diversos tipos de agrupamiento y todos han
sido considerados histéricamente, desde el individuo hasta los grandes
conjuntos que forman los estados. Dos tipos de agrupamientos son el grupo y
la comunidad; el primero de estos es un conjunto pequefio de individuos;
mientras que la comunidad es un conjunto de grupos independiente de que
estén dispersos u organizados para una accion determinada. El grupo y la
comunidad también puede ser susceptible de recibir la acciones sociales al ser
estas las formas mas representativas, ya que es muy difici emprender
acciones sociales a grandes masas, por tanto: “Ningun tipo de accién social
puede perder de vista en su accionar a estas dos dimensiones (grupo y
comunidad) inherentes a la esencia misma de [a condicion humana. (Alayon,
Pag. 26, 1971). En cuanto a que estos conceptos son la esencia misma de la
condicién humana, se sabe que la sociedad nacié a partir de la comunidad

primitiva.

4 Conciencia y Responsabilidad social de la empresa

Con el fin de ampliar el conocimiento respecto a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), se plantea hacer una tesis de tipo monografica que
abarcara los aspectos esenciales de la comunicacién en la aplicacién de esta
estrategia en el sector empresarial. Esto busca contribuir con el mejoramiento
social, econédmico y ambiental para mejorar su situacion competitiva y su valor

agregado y que esto a su vez redunde en el éxito de la organizacién.

La RSE en realidad es una practica de comunicacidén externa reformada y ésta
podria ser definida como una cultura empresarial basada en el respeto a la
sociedad, el medio ambiente, que de como resultado el bienestar general y el

desarrollo de la poblacion.
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La RSE se suma a otras acciones de la estructura empresarial basica como el
registro de actividades anuales, distribucion y publicacibn de material
informativo, jornadas médicas, cédigos de ética, convenios de trabajo, pactos

laborales, entre otros.

Aunque esta practica es originada en la empresa, el resultado tiene fines
sociales a partir de que se preocupa en dar un beneficio adicional a la
poblacién en general a través del fomento de la educacién, la salud, fa cultura y
la proteccion al medio ambiente. Todo ello dentro de los estandares que
“marcan tratados y convenios internacionales organizados para retribuir a la

sociedad de un desarrollo sostenible.

La empresa hace participes de esta estrategia a los sectores que le son
inmediatos, en los que opera y tiene intereses comerciales, aunque aplica los
mismos principios sin importar la region o la actividad empresarial a la que se

dedica.

La comunicacion dentro de la Responsabilidad Social Empresarial esta
vinculada en todos los ejes de la misma, desde que se planifica como
propuesta interna hasta que ésta llega a los grandes sectores de la poblacién.
Ademas es una estrategia porque proyecta una imagen mas humana de la
empresa a la poblacién y no sélo comercial como podria creerse.

La RSE no es so6lo un término sino algo que esta debidamente normado. Las
empresas que se apegan a ella o deciden aplicarla deben velar porque todas
sus propuestas o0 mensajes estén enmarcados dentro de los ejes o areas que

encierran esta estrategia.

Otra faceta que cubre la RSE es la sensibilizacién de sus colaboradores a
través de una estrategia de comunicacién interna para medir y evaluar la

disposicion a participar en estas acciones de proyeccion social.

De acuerdo a los resultados de la estrategia de comunicacién interna se
deciden las acciones a tomar para la implementacién de proyectos que den
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como resultado una mejor imagen empresarial. Este resultado sé6lo es posible

a través de una efectiva incorporacion en el grupo objetivo.

La comunicacién de todas las acciones previas pretende dar a conocer de
forma interna y externa los resultados del proyecto implementado, de tal forma
que se perciba que la empresa tiene fines sociales estructurados y no sélo con

fines de lucro.

En la antiglledad el sector empresarial se ocupaba por acumular ganancias,
aunque esto implicara una desvalorizacién de sus empleados, asi como el
dafo a la naturaleza. El impacto de estas practicas provocd que la sociedad
demandara a las grandes industrias beneficios laborales, regulacién de sus
métodos de produccion e informacién sobre estos procesos a la poblacién.

De esto naci6é una serie de convenios, leyes y reglamentos que a la larga se
convirtieron en una cultura empresarial que valora al trabajador y a sus
familias, asi como al entorno que le rodea. Luego esto se hizo extensible a

quienes no necesariamente trabajaban en la empresa.

Aunque no se tiene una fecha ni lugar exacto del surgimiento de la RSE, se
cree que nacié a principios del siglo XX cuando algunos industriales empezaron
a preocuparse por las condiciones laborales y ambientales, por lo que
proporcionaron mejoras a sus trabajadores y por lo tanto, a la comunidad. La
RSE como concepto se consolida durante la década de los 80's como producto
de la creciente econémica, el nacimiento de organismos internacionales que la
fomentan y tratados y convenios que incluyen la RSE como parte esencial de la

gestiébn empresarial.

En el caso particular de Guatemala, este movimiento inicia a partir de la década
de los 90’s cuando las empresas comenzaron a generar imagen pudieron

proyectarse en beneficio de la sociedad con mas confianza.

En 1998 surge en Guatemala el Centro de Responsabilidad Social Empresarial,
ente encargado de promover e incorporar las practicas de RSE en el
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empresariado del pais, sumando miembros para que estos obtengan beneficios
adicionales y destaquen dentro de las empresas de su rango, a través de la
asesoria en la gestion de proyectos que el afiliado implemente en su
organizacién. (www.centrarse.org)

El hecho que exista una institucion que regule la RSE no significa que una
empresa deba afiliarse a ella para aplicar esta normativa, incluso existen
empresas que siguen la RSE sin siquiera tener conocimiento de la existencia

de pasos a seguir para realizar estas practicas.

Ademas la RSE se puede aplicar en cualquier ambito o por cualquier sector
como estrategia de comunicacién, ya que su fin principal es el bienestar

comun.

De igual forma la RSE implica hacer conciencia no sélo en la sociedad misma,
sino también en los colaboradores de la organizacién. Es por ello que “El
término de conciencia social hace referencia a la capacidad de determinados
individuos, grupos u organizaciones de percibir aquellas realidades
circundantes que requieren atencién, de reflexionar sobre ellas y en algunos
casos, de actuar para la transformacion de las mismas. La idea de conciencia
social estd hoy altamente extendido por el importante aumento de grupos
poblacionales en inferioridad de condiciones (inferioridad que se representa a
nivel econémico, ideolégico, étnico y sexual) y por la necesidad cada vez mas
acuciante de actuar de modo positivo en la modificacion de esas realidades
sociales alternativas a la de uno mismo.
(www.definicionabc.com/social/conciencia-social.php-México-) Quiere
decir que la conciencia es algo intrinseco del ser humano, ya que nos hace
reflexionar acerca de la forma de comportarnos en sociedad y en la forma en la
que tratamos a los que nos rodean, esto con el fin de vivir de una mejor manera

en nuestro ambiente.

‘Ligado muy fuertemente a las ideas de solidaridad y compromiso, la

conciencia social es el primer paso en el camino hacia la alteraciéon de
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estructuras de discriminacion voluntaria e involuntaria ejercidas sobre
determinados grupos sociales dentro de una comunidad. La conciencia social,
por tanto, tiene que ver con la posibilidad de estar al tanto de los problemas
intrinsecos a una sociedad que requieren soluciéon. Si bien normalmente se
utiliza la idea de conciencia social para hacer referencia a la necesidad de
actuar en beneficio de aquellos que viven en situaciones de pobreza,
marginalidad y exclusiéon, también con ella se puede hacer referencia a la
importancia del cambio de estructuras o pautas de comportamiento que afectan
al conjunto de una sociedad, por ejemplo, el cuidado del medio ambiente, el
respeto por las normas de transito, etc.”
((www.definicionabc.com/social/conciencia-social.php - México -) De esta
cuenta, vemos que la conciencia social puede cambiar formas de pensar,
comportamientos y por lo tanto estructuras sociales a fin de ayudar a las

personas que mas lo necesitan.

‘Hay muchas maneras en que la conciencia social puede aparecer en un
individuo o grupo social. Mientras que los tedricos sostienen que lo mas
aconsejable es asegurar la presencia de la conciencia social desde que se es
nifio (de modo que ésta esté siempre presente en la persona, para lo cual los
sistemas informales y formales de educaciéon son esenciales), la conciencia
social también se puede despertar en las personas y ser adquirida y/o
expandida con el paso del tiempo, de acuerdo a las necesidades momentaneas
de cada conjunto social. Asi, si bien personas de determinada edad no han
sido educadas en la adquisicion de conciencia social respecto a diferentes
temas, camparias publicitarias de diverso cariz pueden servir para que se
generen espacios de reflexioén sobre la importancia de la misma en momentos
especificos de la existencia de una comunidad.”

(www.definicionabc.com/social/conciencia-social.php - México -)

El concepto de responsabilidad social no es nuevo. Aun cuando la idea ya era
considerada en |la primera mitad del siglo XX recibié un impulso importante en
1953 con el libro Social Responsibilities of the Businessman, de Howard R
Bown, quien sugiri6 que los negocios debian considerar las implicaciones

sociales de sus decisiones. Como era de esperarse, no existe un acuerdo
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uniforme sobre la definicibn. En una encuesta realizada en 1990 a 439
ejecutivos, 68% de los gerentes aceptaron la siguiente definicién:
Responsabilidad social de las empresas es considerar seriamente el efecto de
las acciones de la compania en la sociedad. (Weihrich y Koontz, Pag. 44,
1994)

Un concepto reciente pero similar a la responsabilidad social es la sensibilidad
social, que en términos sencillos significa “la habilidad de una empresa de
relacionar sus operaciones y politicas con el entorno social de forma que sean
mutuamente benéficas para la compafiia y para la sociedad”. Ambas
definiciones se enfocan en las empresas pero estos conceptos deben
extenderse para incluir a organizaciones distintas a las privadas y cubrir
relaciones dentro de una empresa. La principal diferencia entre la
responsabilidad social y la sensibilidad social es que la ultima implica acciones
y “cémo” implantar las respuestas de la empresa. En esta discusion, los

términos seran usados indistintamente. (Weihrich y Koontz, Pag. 45, 1994)
5 El capital humano en la organizacion

El ser humano como uno de los principales capitales de una organizacion debe
dejar de ser neutral, involucrarse y hacerse participe de las actividades que se
realicen a fin de convertirse en un promotor de la responsabilidad social
empresarial no sélo dentro de la organizacién sino también como un conjunto
que se proyecte hacia la sociedad en la que se desenvuelve. Cabe mencionar
que para que el ser humano se sienta comprometido y motivado a participar en
actividades socialmente responsables es indispensable que la organizacién le
ofrezca al colaborador una calidad de vida laboral es decir, que los
colaboradores tengan en sus ambientes de trabajo todas las condiciones
sociales, ambientales y un clima organizacional 6ptimo para producir de forma
mas eficiente y que a su vez las empresas tengan la capacidad de atraer,

retener y mantener su recursos humano
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La estructura social a lo largo de la historia ha aplicado el concepto de que los
seres humanos deben intercambiar su fuerza de trabajo por un beneficio, que a
la larga le dara un nivel de vida. Los grupos que proveen de empleos estan
constituidos en organizaciones que operan con una estructura de
funcionamiento “Toda organizacibn es esencialmente una obra humana’
(Rodriguez Porras, Pag. 11, 1993)

Los objetivos de toda organizacién persiguen un logro, “Todo esfuerzo humano
se realiza con la expectativa de un cierto éxito” (Rodriguez Porras, Pag. 25,
1993) y para llegar a ello emplean diversos tipos de estrategias, desde el
aumento de fuerza de trabajo hasta la motivacion a los trabajédores a través de

beneficios externos.

En la actualidad el factor que motiva a los trabajadores de una empresa es la
competitividad en cuanto al conocimiento y al talento humano. Estos mismos
factores son los que las empresas buscan en los candidatos potenciales para
integrarios a sus filas, segun Chiavenato, (Pag. 188, 2009) “Las personas

constituyen un patrimonio invaluable para las organizaciones”

Pierre Louart, (Pag. 153, 1994) plantea que “el concepto de personal revela
una cultura que percibe a las personas como individuos que solo existen en
colectividad impersonal. Cada cual es portador de la energia necesaria para
realizar las tareas que forman el contenido de su puesto. El puesto es lo mas
importante, las personas sirven al puesto. Ademas define a los recursos
humanos como el reconocimiento del valor econémico de la persona como mas
alla de los limites de su puesto de trabajo. La persona deja de ser considerada
como un servidor del puesto para ser percibida como una fuente de valor
econdmico en si misma.” Por lo tanto plantea que en la actualidad las
organizaciones buscan a persona inteligentes, con capacidades, conocimientos
y destrezas que le permiten sobresalir en sus funciones y por ende ser
considerados como capital humano valioso para ésta.

“Retener talentos no es un reto de una sola persona. Requiere
fundamentaimente que cada persona cumpla con su parte y demuestre en su

-27-



quehacer diario competencias clave para los negocios” (Chiavenato, Pag. 191,
2009) Mantenerse y darse a conocer dentro de una organizaciéon no es deber
exclusivamente del empleador, ya que el colaborador debe empefarse y
demostrar que tiene las cualidades necesarias para desempefiar sus tareas

bajo los requerimientos de la organizacién para la que trabaja.

Las expectativas humanas que buscan satisfactores es uno de los factores que
la empresa toma en cuenta para lograr beneficios mutuos, es decir que
beneficien a la empresa y que estos beneficios no vayan en detrimento del
trabajador, “La motivacién de una persona para realizar una determinada
accion es tan mayor cuanto mayor sea el producto de sus expectativas”
(Rodriguez Porras, Pag. 26, 1993), siempre y cuando se observen normas

que no alteren las relaciones laborales.

Las normas son obligatorias en toda organizacién y deben ser creadas dentro
de marcos juridicos, y en ellas existen tanto derechos como obligaciones de
ambas partes. “Toda organizaciéon dispone de un conjunto de normas que
regulan la conducta de sus miembros en aspectos muy diversos” (Rodriguez
Porras, Pag. 29, 1993). La regulacién de conductas tanto de patrono como
trabajador buscan mantener el control y armonia organizacional que no se
altere las instancias de la organizacién y los beneficios de los colaboradores,

ademas que su cumplimiento supone condiciones justas para los involucrados.

A este respecto Chiavenato (Pag. 6, 2009) plantea que la conducta o
comportamiento organizacional retrata la continua interacciéon y la influencia

reciproca entre las personas y las organizaciones.

El colaborador al identificarse como parte vital de la organizacién toma
consciencia de los objetivos de la misma y a partir de alli se retroalimenta la
empresa, “El enriquecimiento del trabajo consiste esencialmente en
incrementar la variedad, la identidad, la trascendencia, la autonomia y el
feedback” (Rodriguez Porras, José M., Pag. 37, 1993). Dicha
retroalimentaciéon hace que la empresa considere mucho mas al factor humano

y busque su crecimiento y bienestar.
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El miembro nuevo del grupo debe incorporarse a sus funciones por medio de la
socializacién organizacional, en la cual debera interactuar entre el sistema
social de nuevos valores, reglas y normas de comportamiento requeridos por la
organizacién para adaptarse correctamente a ella. (Chiavenato, pag. 137,
2009). Para lograrlo debera pasar por un proceso de adaptaciéon y aprendizaje

que le servira para conocer el funcionamiento de la organizacién.

Después del proceso de adaptacioén del individuo dentro de la organizacion, el
siguiente paso es incorporarse en un grupo afin que le permita contribuir de
mejor forma a los beneficios de la organizacién. Esta afinidad es espontanea y
por lo regular no es impuesta, “Todo grupo surgido espontaneamente en una
organizacién se desenvuelve en un entorno constituido por la misma
organizacién y por la sociedad en que aquella esta ubicada” (Rodriguez
Porras, Pag. 56, 1993), y la sociedad de algun modo determina las afinidades
de los grupos, de tal manera que la organizacién también se adaptara a esta

estructura.

Asimismo, la sociedad determinara los aspectos que rijan él comportamiento
del grupo, de igual forma esto afectara las relaciones organizacionales, “El
comportamiento del grupo es, en cierto modo, fruto de la accién de factores
presentes en su entorno” (Rodriguez Porras, Pag. 56, 1993), por ejemplo una
situacion de crisis social a la larga afectara al grupo y la organizacién, ya que

no les permitira crear un ambiente estable dentro de la misma.

Teniendo en cuenta lo anterior, la organizaciéon es dependiente de fenémenos
internos y externos que determinan su funcionamiento, “Una organizacion es,
esencialmente, un complejo entramado de relaciones entre varios elementos
interdependientes” (Rodriguez Porras, Pag. 65, 1993). La interdependencia
también es una estructura que no puede alterarse de forma radical, sino se

tiende a cambios a corta escala.

Es por ello que vemos que los grupos compuestos por dos 0 mas personas de
forma interdependiente al momento de unirse actian para lograr objetivos y
metas en beneficio del grupo y de la organizacidn; es por ello que se puede
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decir que “el comportamiento de un grupo es mas que la suma de las conducta
de los individuos que lo forman”. (Chiavenato, pag. 272, 2009), y esta
conducta a su vez no sera precisamente igual a como se comportan

individualmente.

Independiente de las motivaciones personales o grupales la organizacion
persigue un objetivo que deberia ser percibido por todos sus miembros. “Una
organizacioén es, dicho objetivo sigue una planificacién en la que se toma en
cuenta el factor humano y los demas aspectos que intervienen, segun Shcein,
la coordinacién planificada de las actividades de un conjunto de personas para
el logro de un objetivo comun y explicito, a través de una cierta division del
trabajo de una jerarquia de autoridad y de responsabilidad” (Rodriguez
Porras, Pag. 67, 1993) es necesario entonces que exista una instancia que
verifique la responsabilidad de los miembros que por lo regular ocupa un lugar

alto en la jerarquia de la organizacion.

Los objetivos de la organizacion estan enmarcados dentro del sistema
econdmico que responde a la oferta y a la demanda, puesto que debe adquirir
recursos para transformarlos en bienes y/o servicios, “Todo sistema
organizativo esta ubicado en un entorno, del que importa recursos y al que
exporta bienes y/o servicios” (Rodriguez Porras, Pag. 68, 1993), la misma
sociedad crea sus propias necesidades y satisfactores que son provistos por la
organizacion empresarial. “Una de las funciones basicas de quienes dirigen la
organizacion —la funcién empresarial- es identificar estas necesidades y saber
traducirlas en términos de bienes o servicios” (Rodriguez Porras, Pag. 68,
1993), de alli que la organizacion responde a las necesidades sociales.

En cuanto al concepto de bienes es toda cosa tangible que puede ser
comercializada, mientras que el servicio es una accién en beneficio del
consumidor. Ambos conceptos deben formar parte de toda organizacién “La
definiciéon de bienes y/o servicios forma parte de la declaracién de los objetivos
de la organizacion, en otras palabras, de su estrategia” (Rodriguez Porras,
José M., Pag. 68, 1993). La estrategia entonces respondera a la forma mas

adecuada de comercializar bienes o servicios.
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Por lo tanto, se puede decir que los bienes o servicios son elementos
caracteristicos de la estructura y funciéon de las organizaciones que son de
valor para un individuo o un grupo de interés. Los valores de esos elementos

pueden ser econémicos, culturales, sociales, cientificos.

Otra parte de los objetivos de la organizacion que trabaja a la par de los bienes
y servicios como un valor agregado a la estrategia que utilizan, estos son tres
factores relativos a diferentes areas: el primero es el econ()m'ico, el segundo es
el factor humano y el tercero es el contexto que envuelve a los dos anteriores,
que es el fisico. De la armonia entre ellos resultara el éxito de la organizacién
“Toda organizacion se propone ademas explicita o implicitamente, otros
objetivos, referentes a sus recursos econémicos —rentabilidad, financiacién,
etc.-, a sus recursos humanos — satisfaccién en el trabajo, desarrollo personal,
seguridad en el empleo, etc. -, al entorno fisico — limpieza del medio ambiente,
etc. -,a la colectividad circundante y a la a}dministraci()n puliblica — cumplimiento
de los deberes ciudadanos, etc. La formulacion y la armonizacion de estos
objetivos forman parte del proceso de direccién. (Rodriguez Porras, Pag. 68-
69, 1993). La organizacidn persigue que en la produccion o generacion de
bienes o servicios también sea participe quien recibe dichos beneficios y que la
administracion publica genere un clima de confianza dentro de las

organizaciones.

Es por ello que dentro de este contexto se procure afinidad entre estos cinco
elementos tomando como herramienta clave la comunicacién vertical y
horizontal, “La comunicacién en la linea de mando funciona fanto mejor cuanto
mayor es la confianza que se da entre sus componentes, y la confianza es un
producto espontaneo” (Rodriguez Porras, Pag. 70, 1993). Esta confianza es la
consecuencia de una adecuada comunicacion dentro de los miembros que

conforman la organizacion.

Ademas de la comunicacion, la organizacién moderna necesita de la tecnologia
para optimizar todos los recursos y en consecuencia alcanzar los objetivos para
producir bienes o0 servicios. “Se entiende por tecnologia el modo -
conocimientos, habilidades e instrumentos- con que se realizan las tareas
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requeridas para producir los bienes y/o servicios que ofrece la organizaciéon”
(Rodriguez Porras, Pag. 71, 1993), y a este concepto se podria afiadir que la

tecnologia se renueva constantemente.

“La tecnologia, principalmente la de informacién, o sea la convergencia entre la
computadora, la television, y las telecomunicaciones, esta revolucionando el
mundo de los negocios” (Chiavenato, pag. 47, 2009). Es por ello que factores
como el Internet ha cambiado la forma en la que las organizaciones trabajan,
ya que ésta ha hecho que se transformen y cambien sus métodos para hacer
mas efectivo y eficiente el negocio al que se dedica.

6 La motivacion en el trabajo

El ser humano por naturaleza necesita estimulos externos e internos que le
ayuden ya sea a trascender o0 a mejorar sus condiciones personales u
organizacionales. Uno de estos estimulos es la motivacién que se puede
manifestar de diferentes formas dentro de las cuales estan: la extrinseca,
intrinseca y trascendente, las cuales le permitiran al trabajador lograr objetivos
especificos. En cuanto a la motivacion extrinseca: “se da cuando el individuo
se mueve por las consecuencias de sus acciones” (Rodriguez Porras, Pag.
74, 1993). Es decir, que dependiendo de la actitud que se tome. Asi seran los
resultados, ya sean positivos 0 negativos, los cuales afectaran o beneficiaran

sus intereses como sujeto.

Segun Chivenato (Pag. 236, 2009) “la motivacion es un proceso psicolégico
basico. Junto con la percepcion, las actitudes, la personalidad y el aprendizaje,
es uno de los elementos mas importantes para comprender el comportamiento
humano” Por lo tanto es un factor mas que nos ayudara a comprender mejor el

comportamiento humano.
El segundo tipo de motivacién es el resultado de un estimulo interior, “La

motivaciéon intrinseca se da cuando el sujeto realiza una accién por la

satisfaccion que le proporciona ésta en si misma” (Rodriguez Porras, Pag. 74,
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1993), o sea, de los resultado positivos de la organizacion asi seran sus
motivaciones internas que se reflejaran como un vinculo de atraccién para el

individuo.

La tercera de ellas se refiere a la repercusiéon que tendran las acciones de los
individuos de la organizaciébn a terceras personas, “‘La motivacion
transcendente se da cuando el individuo se mueve en consideracién a los
efectos de sus acciones sobre las necesidades ajenas” (Rodriguez Porras,
Pag. 74, 1993), y esta motivacion podria ser originada por los vinculos de
lealtad que el sujeto tenga hacia la organizacion.

Hay multitud de técnicas y métodos que ayudan a mejorar la motivacién en el
trabajador y también a estimular una mejor comunicaciéon de forma ascendente

y descendente.

Las organizaciones emplean acciones conscientes de que la comunicacion
eficiente mejorard en gran medida las relaciones interpersonales de sus
colaboradores, lo cual se reflejara en el logro de objetivos a nivel
organizacional. José Rodriguez cita a Blake y a Mouton para ejemplificarlo.
“Un estudio realizado por Blake y Mouton pone de manifiesto que los
problemas de comunicacién, junto con los de planificacién, son los que
dificultan mas el logro de la excelencia organizativa” (Rodriguez Porras, Pag.
77, 1993).

A este respecto Chiavenato (pag. 261, 2009) nos dice que “Las teorias de la
motivaciéon ofrecen numerosas oportunidades para que las organizaciones
mejoren el animo y el clima laboral” Sin embargo el éxito estara en encontrar la
forma adecuada para cada organizacién de motivar a sus colaboradores a fin
de mantenerlos contentos y que a su vez esto se vea reflejado de forma
positiva en sus labores cotidianas.

A lo largo de la historia se ha tenido la percepcion que el factor mas importante
que motiva a los trabajadores son las recompensas econémicas, sin embargo
Alexander Kjerulf, en su libro La hora feliz es de 9 a 5, plantea que los
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verdaderos factores que motivan a los miembros de una organizacién son: Los

resultados y las relaciones interpersonales.
7 Estrategia Empresarial

Una estrategia es una serie de pasos a seguir con objetivos concretos para
lograr un fin determinado, este concepto aplicado a la empresa significa que
una empresa traza objetivos para producir bienes o servicios con éxito. “La
esencia de la estrategia es que una firma logre una ventaja sostenible a largo
plazo sobre sus competidores en cada negocio en que participe” (Hax, Pagina
1, 1992). Esta estrategia también implica superar los resultados sobre otras
empresas, ya que si los resultados resultan ser negativos es porque la

estrategia implementada no es la adecuada para la organizacion.

Para Chiavenato (pag. 454, 2009) la estrategia de una empresa, “se refiere al
comportamiento de la organizacién como un todo integrado” es por ello que se
considera importante realizar un analisis minucioso de las fortalezas vy
oportunidades y de las debilidades y amenazas, con el fin de_evaluar el entorno
y plantear mecanismos que permitan cambios y mejoras dentro de la

organizacion.

Los resultados de una mala estrategia afectan no sélo a la empresa, sino
también al trabajador e incluso al consumidor final, por eso es que las
estrategias deben vincular a todos estos elementos y por lo general éstas son a
mediano y largo plazo, ya que sélo de esta forma se podran ver resultados
concretos, "La conduccién estratégica de una firma tiene, como objetivo altimo,
el desarrollo de sus valores empresarios, capacidades gerenciales,
responsabilidades institucionales y sistemas administrativos de un modo que
vincule la decisioén estratégica y operativa, en todos los niveles jerarquicos y a
través de todas las lineas de autoridad, de negocios y funciones” (Hax, Pagina
1, 1992).
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‘Por ello toma en cuenta tanto el entorno general (factores econémicos,
politicos, sociales, tecnologicos, demograficos, entre otros; como el entorno
especifico de su actividad (clientes, proveedores, competidores y autoridades
reguladoras)” (Chiavenato, Pag. 454 2009), y de esto la importancia de
elaborar un plan que permita analizar las oportunidades y amenazas del

negocio.

La estrategia forma parte de una cultura empresarial que ya no contiene solo
estrategias sino también procesos de otro tipo como la motivacion de sus
colaboradores, “Las companias exitosas cultivan caracteristicas empresariales
que promueven la aparicion de agentes internos de cambio” (Hax, Pagina 4,
1992). Esta motivacién permite ademas proyectar una imagen social, adicional

a la empresarial.

La empresa se ha desarrollado en un contexto histérico en el cual se ha
conceptualizado como una organizacion de lucro sin preocuparse por el
entorno en el que se desenvuelve, en oposicion a ello la estrategia empresarial
busca crear otra imagen. “La cultura empresarial se expresa como un modo de
responder a presiones ambientales externas mediante el proceso de
adaptacion, ideando reglas, perspectivas y modos de pensar, que se
internalizan como normas de comportamiento para el grupo” (Hax, Pagina 7,
1992), Dicho de otra forma la cultura empresarial involucra a todos los

integrantes de la organizacién y no sélo para la mas alta jerarquia.

Es de aqui que radica la importancia en que la mas alta jerarquia de Ila
organizacién, es decir la administracién de la empresa debe ser de calidad
pues es ésta quien debe aplicar las técnicas sobre el plan previamente
establecido. La administracion puede ser deficiente si la planificacién esta mal
disefiada, es por ello que se deben tener normas que permitan una
administracién cualitativa que dara como resultado un producto final de calidad.
“La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto
que nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él’ (Gutiérrez, Pag. 23,
2006). Estos atributos o propiedades sélo pueden ser producto de una efectiva

administracion de los recursos con los que se cuentan.

-35.



La calidad ha sido valorada histéricamente de tal forma que ha sido
considerada como sinénimo de perfeccién. “El concepto de perfeccién durante
la Edad Media era tal, que se consideraba como obra perfecta sélo aquella que
no tenia ningun desperfecto”. (Gutiérrez, Pag. 24, 2006)

Segun Guajardo Garza (Pag. 15, 1996) menciona que la administracién de la
calidad surge cuando el hombre se da cuenta de la necesidad de perfeccionar
sus utensilios o0 herramientas de trabajo “La administracion de la calidad surge
como un proceso de mejora del conocimientos y la posicién competitiva del
hombre” Esto quiere decir que la calidad es un concepto que si bien en la
antigledad no se catalogaba como tal, siempre ha estado implicito en las
labores del ser humano, quien esta en la constante buisqueda de mejorar sus

procesos 0 conocimientos.

La aplicacién de la calidad en el sector productivo nace cuando se cuidan los
detalles del producto final, Mario Gutiérrez cita que a partir de la década de los
50 se establecen mecanismos de inspeccion “1950-1960, la etapa en la que se
cuida la calidad de los productos mediante un trabajo de inspeccién”
(Gutiérrez, Pag. 26, 2006). La inspeccidén se convertiria en una de las partes

del proceso de produccion.

Asimismo la capacitacidén se convierte en un proceso importante para el control
de la perfeccién en los trabajos que se realizan a fin de obtener un producto
final de calidad. Dentro de las actividades de control de calidad, surge la
capacitacion como una actividad en la que un aprendiz tiene que dedicar cierto
tiempo o trabajar con un maestro artesano o especialista para aprender un
oficio” (Guajardo Garza, Pag. 17, 1996)

Sin embargo, es hasta finales de los afios 70 que se aplica la calidad a todo el
proceso de produccion aun sin que el producto esté terminado. “en 1970, es la
etapa en la que se cae en la cuenta de que la atencién a la calidad exige

observacién del proceso a fin de mejorarlo” (Gutiérrez, Pag. 24, 2006).
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Es en esta época también cuando se hace necesario que la calidad sea
sostenible para que el producto no pierda el valor agregado que se le ha dado
al implementar estas técnicas de inspecciéon desde el inicio del proceso hasta
su entrega al consumidor final. “1960 — 1970, la etapa en la que, ademas del
mejoramiento del proceso, se percibe la necesidad de asegurar el

mejoramiento introducido” (Gutiérrez, Pag. 26, 2006).

Ya en los afnos 80's la calidad es indispensable y se implementa como
estrategia mas que como un proceso, logrando con esto aventajar a la
competencia. “1980 — 1990, la etapa en la que la administracién misma
redefine su papel con el propésito de que la calidad del producto sea la
estrategia a emplear para tener éxito frente a los competidores” (Gutiérrez,
Pag. 26, 2006).

Es entonces que la calidad no solo de los productos, sino de los procesos
dentro de las organizaciones cobra relevancia entre ellas y se busca la
optimizacion de los trabajaos que se realizan. “La calidad en la administracién
crecié hasta la estandarizacién de los trabajos, la organizacién por funciones y

el desarrollo por métodos” (Guajardo Garza, Pag. 24, 1996).

La introduccién de mejores normas de calidad hace posible que el proceso de
manufactura sea mas eficiente y que por ende el producto contribuya a las
necesidades del consumidor. “La reducciéon de costos juntamente con el
mejoramiento de la calidad se traducen en mayor productividad”. (Gutiérrez,
Pag. 34, 2006). La empresa se relaciona con otras empresas que proveen
materia prima para la produccion y una demanda correcta de materia prima
permite fa reduccidn de costos haciendo mas eficiente fa labor y el producto

final.

Una produccién efectiva permite que los recursos ahorrados hagan posible su
expansion y de igual forma sera una fuente generadora de empleos dentro de
la sociedad en la que sirve. “La empresa con mayor productividad es capaz de

capturar un mercado cada vez mayor, lo cual le va a permitir permanecer en el
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mundo de los negocios conservando asi las fuentes de trabajo para sus

empleados” (Gutiérrez, Pag. 34, 2006).

“La calidad es un juicio de valor que un cliente le da a un producto 0 un
servicio, con base en la capacidad de este para satisfacer sus necesidades’
(Guajardo Garza, Pag. 31, 1996) De esta cuenta, en gran parte la calidad de
determinado producto o servicio lo determinara el consumidor final, quien es a

quien las organizaciones debe satisfacer.

Las acciones que se emplean para mejorar la productividad son producto de la
estructura gerencial. “Si la alta gerencia quiere cumplir con la responsabilidad
que le compete en esta época de gran competitividad, debe llevar a cabo
determinadas acciones que le van a permitir hacer el cambio del sistema”
(Gutiérrez, Pag. 34 - 35, 2006). Estas acciones implican mejorar no solo la
produccién sino también mejorar las condiciones de trabajo y del entorno.

Para lograr que el proceso de produccion llegue con resultados positivos al
consumidor final, es necesario que cada uno de los involucrados en este
proceso cumpla con los objetivos trazados. “La calidad es trabajo de todos y
cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso” (Gutiérrez, Pag.
36, 2006). Cada parte de la organizacién tiene asignadas tareas especificas

que dan como resultado la calidad empresarial.

Dentro del mismo seguimiento de la calidad se encuentran fases especificas o
matrices a seguir en las que se definen estas tareas especificas. “A fin de que
el sistema funcione, es necesario que las compaiiias desarrollen matrices en
las que expresen las responsabilidades que los diferentes departamentos
tienen con respecto a determinadas actividades o funciones” (Gutiérrez, Pag.
36, 2006). Los trabajadores deben conocer estas normas y tendran que ser
informados periédicamente de las actualizaciones de éstas para que la calidad
del producto final se mantenga.

Para ello, la gerencia desarrolla planificaciones completas para mejorar la
calidad, no sélo de los productos, sino de la productividad de sus
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colaboradores; de esta cuenta la calidad se convierte en una estrategia mas
para mejorar el producto y la permanencia en el mercado. “Ahora se valora la
calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad y por
consiguiente, como el valor mas importante que debe presidir las actividades
de la alta gerencia” (Gutiérrez, Pag. 39, 2006). La competitividad es un factor
esencial a tomar en cuenta, ya que otras empresas también pretenden la
permanencia de sus productos, esto se lograra sélo si mantienen altos niveles

de calidad.

Las estrategias para mantener el producto en el mercado deben tomar en
cuenta al consumidor, ya que es el consumidor quien determina si llena sus
expectativas al adquirir determinado producto. “La calidad pasa a ser estrategia
de competitividad en el momento en el que la alta gerencia toma como punto
de partida para su planeacién estratégica los requerimientos del consumidor y
la calidad de los productos competidores” (Gutiérrez, Pag. 39, 2006). De esta
forma el consumidor evaluara la funcionalidad de los productos y elegiran el

que mejor se adapte a sus necesidades.

Las formas de evaluacién, observaciéon y otras técnicas que ayudaran a
mejorar el producto son reconocidas en el ambito empresarial como control de
calidad. “Por control de calidad, en su aceptacibn moderna, se entiende un
sistema de procedimientos para producir en forma econdémica bienes vy
servicios que satisfagan los requerimientos del consumidor’ (Gutiérrez, Pag.
672006). En este sistema el equilibrio econémico es fundamental para que el

control de calidad sea efectivo.

Es por ello que los altos mandos deben crear estas normas o reglamentos para
que los colaboradores tengan lineamientos a seguir en los procesos de
produccion, a este respecto Guajardo Garza (Pag. 31, 1996) aplica el término
de control de calidad, el cual nos dice que es “la participacion de todos los
trabajadores en la mejora continua de la calidad de todas las actividades que

se realizan en la empresa”.
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Los mecanismos de control de calidad no deben mal interpretarse como
ineficiencia del trabajador, sino como algo que aumenta la calidad del producto
elaborado. “La inspeccion final disminuye la moral de los trabajadores, pues
hace aparecer el producto defectuoso como resultado de la actuacién de ellos,
y no del sistema” (Gutiérrez, Pag. 71, 2006).

Paralelo al control de calidad es necesario dar seguimiento de las materias
primas que intervienen en la manufactura, por lo general este seguimiento se
define como proceso. “Por proceso se entiende el conjunto de acciones o
pasos que se dan, con el fin de que determinados insumos interactuen entre si,
para obtener de esta interaccion un determinado resultado. Implica
transformacién” (Gutiérrez, Pag. 73, 2006). La conjuncién de diversos

procesos transforman la produccién y el control de calidad le da seguimiento.

La incorrecta aplicacién de sistemas, procesos o un control de calidad
deficiente generan efectos que retrasan la produccion y disminuyen la calidad
del producto. También la planificacién debe prever soluciones a los problemas

gue puedan presentarse durante la ejecucién de estos procesos.

Los sistemas o procesos de calidad deben desarrollarse conjuntamente con las
necesidades del cliente a fin de asegurar la satisfaccién y permanencia con el
bien o servicio que se le esta proveyendo “Los sistemas de administracién de la
calidad conjuntan los ingredientes necesarios para que los empleados de la
organizacion puedan identificar, disefiar, desarrollar, producir, entregar y
apoyar los productos y servicios que el cliente desea” (Summers, Pag. 35,
2006).

Los procesos pueden mejorarse actualizandolos frente a la competencia
mediante la utilizacién de nueva tecnologia y comunicacién eficiente. “En la
medida en que el desempefio del proceso alcanza un nivel mejor, en esa
misma medida se mejora el proceso, mejoramiento que trae por consecuencia

una mayor calidad en el producto a menor costo” (Gutiérrez, Pag. 77, 2006).
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Otra de las perspectivas de la empresa y su implementacion de la calidad es la
revaloracién del trabajador, ya no como vendedor de su fuefza de trabajo sino
como usuario de los beneficios empresariales. A medida que la calidad se
implementa los clientes internos adquieren también ese compromiso y lo ponen

en practica con sus semejantes.

El hecho que la alta gerencia incorpore dentro de su sistema el concepto de
cliente interno, también fija un modelo a seguir por los demas colaboradores.
El sistema de organizacién empresarial permite que la motivacion dada a los
trabajadores origine que estos tomen consciencia de sus aptitudes y
capacidades para ser guia de los cambios.

Esta situacién de guia de colaboradores clave provoca que se comuniquen las
ideas y ello se refleje en los resultados de la organizacién. “Los lideres hacen
que sus propias visiones resulten claras a los demas, pues establecen un
clima de intercomunicacién en todos los niveles que permite que sus ideas y
sus pensamientos desciendan hasta los Ultimos niveles organizacionales”
(Gutiérrez, Pag. 123, 2006). Sin embargo, el liderazgo puede surgir en
cualquier nivel de la organizacion, logrando con esto una mejor aplicacién de

los objetivos.

Para ello, los lideres deberan aplicar técnicas o sistemas que permitan la guia 'y
a la vez evaluacién de los procedimientos aplicados con el fin de crear un
cambio positivo en la cultura de la organizacion. “La administracién para la
calidad total que conduce al incremento de la productividad y a mejorar la
competitividad de las organizaciones no se concibe de manera estatica, como
el cumplimiento de normas y especificaciones de calidad, ni como un simple
conjunto de técnicas o de sistemas que deben ser implantadas, menos aun
como una orden o decreto que debe ser obedecido por los miembros de la
institucion, sino que es el resultado de un proceso de cambio cultural en el
seno de la empresa” (Rodriguez, Pag. 62, 1999).

A parte de las relaciones entre individuos, la empresa se relaciona con su

infraestructura y con el entorno dentro del cual sirve. Por eso es que una
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empresa aplica procesos tomando en cuenta las distintas partes con las que se

relaciona y los procesos historicos.

Si se ha institucionalizado una estrategia es légico que la conduccién de la
misma recae en un experto del tema que pueda llevar a la empresa a un su
nivel éptimo en cuanto a procesos y resultados, esta figura es conocida como
Gerente Estratégico. También este experto puede ser requerido para realizar
estrategias desde su gestidon hasta su ejecucién.

Cuando se pone en marcha una estrategia de alto nivel o que involucra al total
de la empresa se dice que es una estrategia corporativa, ya que su idea
principal es involucrar a cada uno de los colaboradores para lograr un beneficio
comun. El encargado de elaborarla debera tomar en cuenta a todos los
integrantes de la organizacion.

En cuanto al concepto de estrategia corporativa, Mario Gutiérrez establece los
procedimientos a seguir para alcanzar los objetivos trazados: “La estrategia
corporativa es el conjunto de decisiones que determinan y ponen de manifiesto
el objetivo de una comparia, sus propésitos y metas fundamentales”
(Gutiérrez, Pag. 129, 2006). A esto se afadiria los mecanismos para ponerla

en practica y su evaluacion.

La estrategia corporativa también tiene como principal elemento la gestion de la
calidad, no solo dentro de la empresa, sino también en los distintos sectores
que le competen. “Cuando la calidad es estrategia corporativa, adquiere
especial relevancia la investigacién de las expectativas de los consumidores y
el analisis de la calidad de los productos que ofrece la competencia”
(Gutiérrez, Pag. 133, 2006). El analisis y la calidad buscan obtener
experiencias para aplicarlas en el producto propio.

Parte de la estrategia corporativa permite crear la imagen que el publico y el
cliente interno tendran tanto de la marca como de la organizacién en si misma.
“Por cultura organizacional se entiende el conjunto de factores que determinan

la forma de ser de una institucién; factores que constituyen su fortaleza y que,
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por consiguiente, son elementos decisivos de su productividad” (Gutiérrez,
Pag. 137, 2006). La cultura organizacional permite que la estrategia se

mantenga vigente.

Parte de la labor gerencial es destacar las habilidades humanas como
elemento clave de la organizacién. “Cuando se habla de calidad en relacién
con las personas, calidad significa entonces desarrollo del ser humano, cultivo
de sus aptitudes y cualidades y madurez de juicio” (Gutiérrez, Pag. 137, 2006).
Es por ello que el factor humano juega un papel fundamental dentro de Ia
planeacién de la estrategia.

De alli que para poder hacer cambios es importante el factor humano para
implementar y promover cambios de tipo conductual “El cambio cultural hacia la
calidad y la productividad abarca muchos aspectos del disefio, estructuraciéon y
direccion de toda la empresa y por ello es de interés para los niveles mas altos
de la organizacién y desde la mejor perspectiva, que radica en la sencillez para
incorporar nuevos conceptos, actitudes y comportamientos” (Rodriguez,
Pagina 72, 1999).

Toda la gestion de calidad es enfocada teniendo como base a los seres
humanos, ya que su realizaciéon depende de ellos. “El control total de calidad
es, en el fondo, una filosofia humanista de la administracién. Gira en torno a
las personas. Es consciente de que éstas son el origen de la calidad y de que
la actividad laboral debe ser también en apoyo de la propia realizacién
personal’ (Gutiérrez, Pag. 142, 2006).

Ademas de enfocarse en los empleados de la empresa, el control de calidad
persigue que €l mismo involucre a los empleados y sus familias, accionistas,
subcontratistas y empleados de los sistemas de distribucién afiliados de los
empleados. Esto con el fin de satisfacer la necesidad de cada uno de estos

actores.

La base ideolégica de la calidad radica en la educacién, ya que a partir de ésta
se pueden aplicar teorias que ayudaran a dominar los conceptos aplicados en
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la gestion empresarial con base en los conocimientos previamente adquiridos.
“El control total de calidad, suele repetir sus ideblogos, empiezan con
educacién y termina con educacién, pues implica un cambio en la forma de
pensar de quienes administran una empresa o trabajan en ella” (Gutiérrez,
Pag. 143, 2006).

8 Estabilidad en las relaciones laborales

Lograr el balance entre los diferentes niveles empresariales es el estado ideal
de una empresa, para lograr un ambiente arménico en la relacién laboral, es
decir un equilibrio entre las partes. “La estabilidad, es sin lugar a dudas algo
fundamental para la existencia de relaciones armoniosas entre el empleador y

el trabajador” (Gémez, Pagina 1, 1996).

Para lograr este balance es necesario crear o establecer normas de conducta
que permitan regular el comportamiento de los miembros del equipo, esto con
el fin de crear patrones que se adapten y sean afines a ellos. “Al normar
conductas, esto es, la juridificacidbn en su sentido mas propio, se opera el
reparto de poderes y obligaciones entre las partes o los sujetos de la relaciéon.
Al hacerlo se limita la actuacién y se modera el poder de cada una, lo que
resulta, por lo demas, el unico modo de hacer coincidir, convivir o conciliar
intereses distintos, y sin embargo, legitimos.” (Villasmil, Pag.17, 2007). Sin
embargo, laboralmente a o largo de la historia el ser humano no se percibe
como individuo, sino como miembro de un grupo para realizar trabajos
especificos. De esa cuenta, el ser humano se ve en la necesidad de
relacionarse con otros para sentirse parte del grupo y lograr un objetivo. “El ser
humano estd motivado por la necesidad de estar junto a otros, de ser
reconocido y de recibir una comunicaciéon adecuada’ (Chiavenato, Pag. 75,
2009).

Por otro lado, las organizaciones al entrar en competencia con otras empresas

similares no deben afectar la estabilidad laboral, ni hacer que la planificaciéon
entre en conflicto con la aplicacion de objetivos. “Las empresas necesitan
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hacerse mas competitivas, sobre todo en el mundo actual en que la
globalizacion de la economia hace indispensable obtener producciones de
6ptima calidad para poder competir con posibilidad de éxito en el mercado
internacional’ (Gémez, Pagina 1, 1996). Es por ello que se convierte en una
norma fundamental estar a la vanguardia de la tecnologia y las
comunicaciones, para ser participe en el mercado internacional y por ende ser

competitivo.

El ser competitivo requiere también integrar la cultura de responsabilidad
empresarial para orientar las decisiones y enmarcarlas en ‘una atmésfera en
beneficio de la sociedad y en beneficio de los objetivos empresariales. “Cada
dia mas y mas empresas estan llevando a cabo importantes esfuerzos para
definir e integrar la responsabilidad social a todas las dimensiones de su
negocio, interés que se ha incrementado gracias a experiencia que en los
ambitos nacional e internacional nos muestra cémo la orientacién y direccién
socialmente responsable de una empresa genera decisiones de negocio mejor
informadas, construye fidelidad, enriquece la imagen institucional, fortalece las
marcas y contribuye en forma significativa a la rentabilidad corporativa en el
largo plazo” (Méndez, Pagina 11, 2005). Adoptar la cultura de responsabilidad
social contribuye a proyectar una mejor imagen de la labor que las empresas

realizan no sélo con fines comerciales, sino también con proyeccién social.

De esta cuenta la sociedad ya no percibiria a la empresa como generadora de
productos y servicios sino también buscaria la forma de darle un valor
agregado a los beneficios que perciben como consumidores. “los clientes y la
sociedad esperan e incluso exigen cada vez mas que las empresas
desempefien un papel importante en el desarrollo y aumento de la calidad de
vida de sus trabajadores, de su comunidad y del pais” (Méndez, Pagina 11,
2005).

Vemos asi que las relaciones laborales y sus avances en materia de derechos
y obligaciones se han visto en la necesidad de crear normas que provean
reglas claras para optimizar el desempefio laboral. Es pdr ello que a nivel
interregional se han generalizado estas normas para que sean tomadas como
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modelo a seguir sin importar el sector donde sean formuladas. “La divisién
internacional del trabajo surge como respuesta regulatoria de las relaciones
laborales a escala mundial y los cddigos de conducta voluntarios como parte de
las estrategias en las iniciativas de responsabilidad social empresarial o

corporativa’ (Roquebert, pagina 132, 2005).

Hoy en dia existen cédigos de conducta aceptados por la mayoria de empresas
a nivel mundial y estos son adecuados segun el lugar donde se implanten, pero
siempre siguiendo un patrén especifico. “L.os cddigos de conducta son parte
de las estrategias de la responsabilidad social empresarial o corporativa. Se
incorporan como un producto del mercado globalizado, son una herramienta
para la regulaciéon de las relaciones laborales en el contexto internacional”
(Roquebert, pagina 132, 2005). De este seguimiento global han surgido

organizaciones que verifican la aplicaciéon adecuada de estos cédigos.

A este respecto, Chiavenato (Pagina 45, 2009) nos dice que “Muchas
organizaciones tienen cbdigos de ética para guiar el comportamiento de sus
grupos de interés. Se trata de una declaracién formal que orienta la toma de
decisiones y la conducta en una organizacién”, los cuales permitiran que los
miembros de la organizacion tengan un comportamiento adecuado no solo
internamente, sino que de cara a su publico objetivo con el fin de evitar

sanciones que perjudiquen su estadia en la organizacion.

Estos codigos contribuiran a la toma de decisiones de los colaboradores de la
organizacion de forma conciente a fin de crear credibilidad, confiabilidad ante
sus usuarios y de igual forma permitira que los colaboradores se detengan a
pensar un momento en las consecuencias que sus acciones les traeran. “Las
organizaciones exitosas definen sus valores y est4n constantemente
preocupadas por capacitar a su personal para tomar decisiones éticas”
(Chiavenatro, Pag. 45, 2009).

Otra alternativa que proveen los cédigos de conducta es blindar a la
organizacion y a los productos y servicios que elaboran para que estos o sean
afectados en caso que algo quiera desestabilizarlo. “También esta tendencia de
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la responsabilidad social empresarial o corporativa con sus cédigos de
conducta es una respuesta al consumidor ante posibles acciones de presion;
en tal sentido, no se debe sobredimensionar ni tampoco subestimar su ambito
de accion” (Roquebert, pagina 12, 2005). Por eso se deben prever estos

casos dentro de la elaboracién del cédigo.

Los cédigos de conducta también han debido adaptarse a movimientos que
surgen desde el interior de la empresa, tal es el caso de los sindicatos que
incluso pueden incidir en el cambio y la aplicacibn de los cédigos. “El
movimiento sindical internacional a través de sus federaciones sindicales
internacionales ha dado una respuesta con estrategias globales, a las
tendencias de regular las relaciones a través de cédigos de conducta”
(Roquebert, pagina 133, 2005). Otros sindicatos se apegan a los cédigos ya
establecidos y operan dentro de los mismos.

Sin embargo, desde el punto de vista de los colaboradores el beneficio que la
organizacioén para la que trabajan se rija por estos cédigos de ética o conducta
contribuiran al desarrollo y productividad a través de programas educativos, de
salud o de bienestar laboral. “Cuando la organizacién hace un esfuerzo
especial por asegurar la salud y bienestar de los trabajadores o cuando crea
programas para ayudar a los que tienen problemas financieros o legales,
contribuye a lograr una mejor productividad.” (Chiavenato, Pags. 45-46, 2009).

La tendencia empresarial es que la empresa sea una parte vital de la sociedad
y del Estado generando empleo y manteniendo una conducta arménica en el
entorno en el que opera. “Se desearia que mercado laboral se entendiera como
la realidad sociolaboral de una relacién activa, dinamica y permanente del
sector productivo, porque se encuentra interactuando intimamente con el
empleo, salarios, seguridad social, educacién, formacién profesional,
capacitacion, derechos laborales y sociales, vinculados a la oferta y demanda
de bienes y servicios” (Roquebert, pagina 136, 2005). El sector productivo
altamente desarrollado necesita de empresas que generen todos estos

factores.
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9 La Responsabilidad Social Empresarial como herramienta en

la aplicacion de la Comunicaciéon Corporativa

Otra via de accion para las empresas cuando necesitan mostrar imagen interna
o0 externa es planificar dentro de las normas establecidas por la cultura
adoptada por las organizaciones para convertirse en empresas socialmente
responsables. Dicha cultura provee de mecanismos para alcanzar un nivel de
comunicacion mas eficiente con respecto a otro tipo de estrategias que le

permitira a la empresa estar dentro de los estandares internacionales actuales.

El nivel de las normas que provee la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
permite que sea una herramienta vinculante y versatil. Esta estrategia nace
como producto de los avances histéricos y la necesidad de las empresas de
retribuir en cierta medida a la sociedad los dafos que afectan el desarrollo y el

bienestar social.

En cuanto a la historia se puede decir que “Los antecedentes de la RSE se
remontan al siglo XIX en el marco de Cooperativismo y el Asociacionismo que
buscaban conciliar eficacia empresarial con principios sociales de democracia,
autoayuda, apoyo a la comunidad y justicia distributiva. Sus maximos
exponentes en la actualidad son las empresas de Economia Social, por
definicion Empresas Socialmente Responsables”.

(es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa).

Aunque se habla de la Responsabilidad Social Empresarial dentro de los
antecedentes histéricos no se puede precisar el origen o principio de esta
cultura; sin embargo, se cree que es producto de la proyeccion de una buena

imagen de las empresas hacia la comunidad.
Es posible que antes del surgimiento de la RSE como concepto, ésta haya sido

aplicada sin las normas y organismos que la rigen hoy en dia; incluso

actualmente la Responsabilidad Social Empresarial también se considera como
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sinénimo de Responsabilidad Social Corporativa, pero esta es una distincion de

nombres, mas no de aplicaciéon.

Por lo que vemos que “El nacimiento de la ONU y posteriormente el
surgimiento de los Derechos Humanos sirvieron como una base sélida para
que se generara una mayor conciencia social. Hechos como la Conferencia de
Estocoimo en 1972, el Informe Brundtland en 1987 o el protocolo de Kyoto en
1997; el nacimiento de grupos civiles como Amnistia Internacional, WWF,
Greenpeace o Transparencia Internacional; las iniciativas formales
empresariales como AA1000, SAB000, las Directrices de la Organizacién para
la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE) o el mismo Pacto Mundial;
asi como el surgimiento de organizaciones como la Global Reporting Inititative
o el Instituto Ethos, son todos, acontecimientos que han servido como bloques
para levantar esta construccién social y medioambiental conocida como

Responsabilidad Social Empresarial. (Expoknews, 2009)

Siguiendo con el contexto histérico, se tiende a fijar la fecha del nacimiento de
la RSE durante la década de los treinta; sin embargo, es afios mas tarde que
se consolida, por ello también se fija en los afios setentas el surgimiento de la
misma. “Algunos autores sefialan el origen del movimiento por la RSC en la
década de los treinta y otros en los setenta, pero lo cierto es que desde los
afios noventa este concepto ha ido cobrando fuerza y evolucionado
constantemente, tras el advenimiento de la globalizacién, el aceleramiento de
la actividad econdémica, la conciencia ecoldgica y el desarrollo de nuevas
tecnologias®’, (es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_social_corporativa).
Asi como en los afios noventa cobré fuerza este movimiento también se dio a
conocer en Guatemala como producto de la globalizacion y la participacion

empresarial en temas sociales.

En el caso concreto de Guatemala, la RSE sélo pudo consolidarse en los 90s
cuando las empresas se preocuparon por las relaciones laborales. La historia
esta plagada de conflictos sociales. En Guatemala los ejemplos abundan. Una
guerra interna, cuyo origen giraba en torno a la confrontacién entre patronos y

trabajadores sindicalizados.
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Sin embargo, la transformacién a un nuevo modelo laboral fue posible gracias a
que el empresario ya no enfocé sus negocios unicamente al lucro, sino se dio
cuenta que impulsar buenas practicas laborales y ambientales es una mejor

forma de fomentar el desarrollo tanto de su empresa como de su comunidad.

Prueba de lo anterior es que en la actualidad los sindicatos dirigen sus
demandas al Estado y no hacia el interior de las empresas en las que estan

formados.

El concepto generalizado de RSE engloba todos los principios y acciones de
seguimiento de la proyeccién social de las empresas. “La Responsabilidad
Social Empresarial es una cultura de negocios basada en principios éticos y
frme cumplimiento de la ley, respetuosa de las personas, familias,
comunidades y medio ambiente, que contribuye a la competitividad de las
empresas, bienestar general y desarrollo sostenible del pais.” (CentraRSE,
pagina 2, 2008). Todo lo anterior se enmarca en la legislacién vigente y el

respeto al entorno.

En relacién al término Responsabilidad Social Empresarial, Chiavenato (2009)
nos dice que son, “las obligaciones que asume una organizacién para
preservar o incrementar el bienestar de la sociedad al mismo tiempo que trata
de satisfacer sus propios intereses”, mientras que para (Weihrich y Koontz,
1994), “es la consideracidn seria del efecto de las acciones de la compafiia en
la sociedad”. Guillermo Monroy, Director ejecutivo del Centro de Accién de la
Responsabilidad Social Empresarial, menciona que “Para que una empresa
responda a la necesidad de sus clientes y consumidores, debe ver mas alla de
sus prioridades financieras y, en buena parte, regresar a la sociedad lo que
produce” (Prensa Libre, 2004), por lo que se puede decir que es la forma en la
que las empresas se proyectan ante la sociedad en la que se desenvuelven y
accionan para el beneficio de colaboradores, accionistas, clientes, proveedores

y comunidad, promoviendo valores éticos y morales .

La empresa tiene multiples alternativas para proyectar imagen a la sociedad,
de las cuales muchas de ellas sin importar el tamafio tienden a reflejarse ante

-50-



la sociedad sin necesidad de RSE. Este posicionamiento obedece al impacto
que los bienes o servicios que fabrica tienen en la poblacién. Otro sector
empresarial considera que la proyeccion social consiste en dar parte de sus
dividendos a organizaciones caritativas. “A la hora de decidir cémo una
empresa puede tener un impacto positivo en la sociedad, se abre un espectro
de posibilidades de intervencion. Tradicionalmente, las empresas
consideraban que “donar dinero” y practicar la filantropia era la forma correcta
en que podian incidir positivamente en la sociedad. Ahora, la realidad
demuestra que la filantropia es buena pero de ninguna manera es suficiente
para que Guatemala de un salto cualitativo en desarrollo y calidad de vida”.
(CentraRSE, pagina 2, 2008). Sin embargo, se ha evidenciado que existen
formas mas dindmicas e incluyentes de aportar al desarrollo de una

comunidad.

De esta cuenta podemos ver que en Guatemala hay muchas empresas que se
han ido involucrando en el tema y han tratado de convertirse en empresas
socialmente responsable; sin importar el sector o grupo objetivo al que se
dirigen, es por ello que nos encontramos con diferentes tipos de sectores
productivos como el sector agricola, eléctrico, transporte, construccion,
industria, alimentos y bebidas, mineria, entre ofros. De acuerdo al tipo de
asociados de CentraRSE.

Dentro de las empresas que se preocupan y que estan tratando de tomar
acciones para un bien comun entre sociedad y empresa podemos mencionar a
McDonald's, Wal Mart Centro América, Telefonica, Pollo Campero, Esso,
Fogel, Comcel, Bayer, British American Tabaco, Agrocaribe, Aseguradora
General, Cemaco, Empresa Eléctrica de Guatemala, S. A., entre muchas otras

mas. (www.CentraRSE.org)

De esta Ultima se presentaran algunos ejemplos tanto internos como externos
de las acciones que han tomado para seguir esta practica de responsabilidad
ante la sociedad. Dentro del campo interno, se incentiva a la participacién en
diferentes actividades de caracter social, Salud, cultural, ambiental o en
beneficio de la comunidad, como por ejemplo programas de Salud Preventiva,
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reforestaciones, colectas econdémicas, ya sea promovidas por grupos o a nivel
empresa a fin de ayudar a colaboradores que lo necesiten o para ayudar a
comunidades afectadas derivado de los desastres naturales. También se
promueve la recreacion a través del deporte a fin de crear un mejor ambiente

laboral, asi como la promocioén de la convivencia.

De manera externa Empresa Eléctrica de Guatemala, esta enfocada a realizar
actividades de proyeccion social para apoyar en salud, educacion, arte y
cultura, por lo que patrocina proyectos de donacion de materiales y viveres,
publicacion de colecciones educativas en un medio impreso, donacién de papel
para la Fundacién Castillo Love, entre otros actividades. (Informe Anual
EEGSA, 2009).

Se manifiesta entonces que La RSE demanda a las empresas involucrarse por
completo en esta “El modelo de intervencion requiere de mas innovacion y de
un involucramiento estratégico y total de la empresa. Ademas, se requiere que
la relacién sea “ganar-ganar”, (CentraRSE, pagina 2, 2008). Es decir, al mismo
tiempo que la empresa contribuye con la sociedad, también se vea beneficiada

y su negocio marche mejor.

Cuando una empresa se involucra en acciones para mejorar su imagen
enfocada en el bienestar social es cuando deja de ser una simple proyeccién
econdémica y se eleva a un nivel cultural mas amplio. “Este nivel de
involucramiento mas innovador y mas estratégico es lo que se denomina
“‘Responsabilidad Social Empresarial” y va mucho mas alla de hacer filantropia
e inversiones sociales para convertirse en una nueva forma de hacer negocios.
Este perfil también es econdmico, ya que con la RSE también se obtendran
beneficios de este tipo, aunque no se interprete de esa forma. (CentraRSE,
pagina 2, 2008).

Es por ello que Orellana en su estudio de “Percepcién de los empleados sobre
RSE de una empresa de productos de consumo masivo” menciona que la RSE
traera beneficios tangibles para las empresas que realicen esta practica, pues
se vera reflejado en el desempefio financiero, en la reducciéon de costos en
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produccion, mejorara la imagen de las marcas y su reputacion, asi como el
mejoramiento del clima laboral entre los colaboradores y la comunidad en la

que se desenvuelven.

La RSE va ligada a la estructura empresarial, esto quiere decir que cualquier
accion en este campo repercutira en las demas estructuras de la empresa, ya
sea para beneficio o perjuicio de la misma. “Se trata de que la responsabilidad
social forme parte del ADN de la empresa y que cada decisién que se tome
considere las implicaciones econémicas, sociales y ambientales y el impacto
positivo o0 negativo que esta decisiébn puede tener sobre los publicos
interesados de la empresa’. (CentraRSE, pagina 2, 2008). Esa definicion

también implica que esta cultura tendra efectos en los consumidores.

“La RSE ha ido cobrando fuerza y tomando forma hasta convertirse en una
practica usual de grandes corporaciones internacionales, empresas locales y
hasta pequefias y medianas empresas” (Orellana, 2005). Es por esto que en
la actualidad existen normitas a nivel mundial que se encargan de velar y de
evaluar el desempefio de las empresas socialmente responsables en su
entorno, asi como de promover esta practica.

Las empresas que se han asociado a CentraRSE tratan de seguir estas
normas y es por ello que vemos que empresas de diferente indole tienen
programas que afo con afio piden la colaboracién de la comunidad para
recaudar fondos en beneficio de causas especificas como Pollo Campero su
campafia de Rifa denominada Ayudame a Vivir, McDonald’s con el McDia
Feliz, por mencionar algunas empresas, estan contribuyendo al desarrollo del
pais a través de l|a participacion ciudadana.

10 Comunicacion
“La comunicacién es la transferencia de informacién de un emisor a un

receptor, siendo la informacién comprendida por el receptor’. (Weihrich y
Koontz 1994, Pag. 486).
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En cuanto a este concepto, Chiavenato (Pag. 308, 2009), se refiera a la
comunicacion como “la transmisién de informacion mediante simbolos
comunes, y a su comprensién”. Es por ello que se considera un elemento
indispensable en cualquier ambito y por supuesto en la administracién de un
negocio, ya que sin comunicacion no seria posible la adquisicién de un bien o

servicio.

11 Propésito de la comunicacion

“El propésito de la comunicacidn en una empresa es tener informacion
disponible para actuar o facilitar procesos de cambio, influir la accion hacia el
bienestar de la empresa. La comunicaciéon es esencial para el funcionamiento
interno de las empresas porque integra las funciones gerenciales.
Especiaimente, la comunicacion es necesaria: 1) para establecer y diseminar
las metas de una empresa; 2) desarrollar planes para su logro; 3) organizar los
recursos humanos y otros de la manera mas eficiente y efectiva; 4) seleccionar,
desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacién; 5) liderar, dirigir,
motivar y crear un clima en el que las personas quieran contribuir, y 6) controlar
el desempefio”. Esto quiere decir que una empresa estaria incompleta si no
contara con la comunicacién como fundamento para optimizar Ios recursos con
los que cuentan, por lo tanto no podria proyectarse ni a sus trabajadores ni a
su comunidad. (Weihrich y Koontz, 1994, Pag. 486).

Proceso de la comunicacién

Cédigo:

Contenido comunicacional

El destino:
El Receptor

La fuente:;
El Emisor

Canal: Canal:
Medio de comunicacion Medio de comunicacién

Retroalimentacién:
Actitud esperada

Mensaje enviado Mensaje recibldo
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“La comunicacion es vital e imprescindible para el comportamiento de las
organizaciones, los grupos y las personas” (Chiavenato, Pag. 308, 2009), por
lo cual es importante contar con ella dentro de la organizacién para que cumpla

con la funcién de controlar, motivar, expresar emociones y sobre todo informar.

Para que la comunicacion se de, es indispensable que exista un emisor que de
el mensaje y un receptor que lo reciba, para asi completar el proceso y dar a

conocer lo que se quiere decir.

‘Fuente. Es el emisor o comunicador que inicia la comunicacién al codificar un
pensamiento“. (Chiavenato, Pag. 310, 2009) Desde el momento que un
individuo tiene la intension de transmitir sus ideas se convierte en el promotor
de la difusion de mensajes que después seran percibidos por sus comparneros
y analizados a través de la decodificacién.

El receptor es el sujeto al cual se dirige el mensaje, el destinatario final de la
comunicacion y quien a su vez decodificara el mensaje transmitido por el

receptor.

Para verificar la efectividad de la comunicacién, la persona debe tener
realimentacion. Nunca podemos estar seguros si un mensaje ha sido bien
codificado, transmitido, decodificado y entendido o no, hasta que es confirmado
mediante realimentacion. De igual modo la realimentacién indica si el cambio
individual u organizacional se ha dado como consecuencia de la comunicacién.
(Weihrich y Koontz 1994, Pag. 489).

La retroalimentacién es entonces la forma en la que el emisor comprueba si su
mensaje fue entendido correctamente haciendo con ello una comunicacion
eficaz. “Se dice que la comunicacion eficaz es la que funciona en una doble
via, es decir que del emisor al receptor y de regreso para confirmar la
recepcion y el significado del mensaje”. (Chiavenato, Pag. 311, 2009).
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12 Factores situacionales y organizacionales en Ila

comunicacion

El modelo de comunicacion presenta una panoramica del proceso de
comunicacion, identifica las variables criticas y muestra sus relaciones. Esto a
su vez ayuda a los gerentes a precisar problemas de comunicacién para que
puedan tomar medidas para resolverlos 0, aun mejor, prevenir las dificultades

antes de que ocurran en primer término. (Weihrich y Koontz, 1994, Pag. 489).

La comunicacién interna es la comunicacion dirigida al personal interno, es
decir, al trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
organizaciones de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un
entorno donde el cambio es cada vez mas rapido. (Ballina Talento, Médulo II,
Pag. 2, 2008).

La comunicacién externa es lo contrario a la interna. En la comunicacién
externa se trata de construir una imagen de la organizacién;, es decir, que se
debe dar una impresién de la organizacion sindical a personas e instituciones u
organismos que no tienen nada que ver directamente con el sindicato. (Ballina
Talento, Pag. 2, 2008).

Recordemos entonces que la comunicacion es la interaccion de seres humanos
con el fin de intercambiar mensaje. Esta interaccién se puede dar en diversas
instancias. Dentro de las organizaciones existen dos tipos de comunicacién
que se dan dentro de los miembros de la misma, estas son la comunicacioén
interna y la comunicacidén externa. “La comunicacién interna es la comunicacién
dirigida al personal interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las
nuevas necesidades de las organizaciones de motivar a su equipo humano y
retener a los mejores en un entorno donde el cambio es cada vez mas rapido”.
(Ballina, Pag. 2, 2008).

“La comunicacion interna en las organizaciones debe ser considerada como un

elemento en la planeacién estratégica. Al prestar especial atencidn al mensaje
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y crear para eflo un ambiente propicio en el seno de la empresa se estaria en
posibilidad de alcanzar una situacién adecuada que ayude, con la participacién
de los empleados, al logro de los objetivos de la empresa.” (Dominguez y
Vera, Pag. 3, 2006) De esta cuenta se considera a la comunicacién interna
como un elemento clave para que los mismos colaboradores contribuyan a la

difusién informacién hacia su grupo objetivo en beneficio de esta.

El segundo tipo de comunicacién es la que se transmite hacia fuera de la
empresa y se encarga de definir su imagen. “La comunicaciéon externa es lo
contrario a la interna. En la comunicacién externa se trata de construir una
imagen de la organizacién; es decir, que se debe dar una impresién de la
organizacién sindical a personas e instituciones u organismos que no tienen

nada que ver directamente con el sindicato”. (Ballina, Pagina 2, 2008).

Cuando estas comunicaciones propias de una organizacion se enmarcan
dentro de una sola estrategia se convierte en comunicaciéon corporativa. “La
comunicacioén ha ido alcanzando el estatus de herramienta de gestién valiosa,
sino indispensable, junto con las obligaciones que tal estatus conlleva” (Van
Riel, pagina 1, 1997). La organizacibn necesita comunicar sus decisiones,
logros, metas y proyectos con el resto de sus trabajadores, es por ello que se
convierte en una herramienta indispensable dentro de una organizacién,
aunque a lo largo de la historia se ha tratado de restarle importancia a la

proyecciéon empresarial.

“La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual las personas
intercambian informacién en una organizacién” (Chiavenato, Pag. 321, 2009)
Partiendo de este concepto se puede ver que la comunicacién dentro de la
institucion es fundamental para el desarrollo de esta a través de los diferentes

tipos de comunicacién que se da dentro de una empresa.
Al invertir en la proyeccién empresarial se logra que la imagen que perciben los

consumidores y trabajadores fortalezca la base comercial. “Una reputacion

corporativa favorable no es un objetivo aislado sino una condicién necesaria
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para crear una sélida base comercial desde la cual se lograra el éxito de la

empresa” (Van Riel, pagina 3, 1997).

Muchas organizaciones utilizan la comunicacién como estrategia comercial
capaz de lograr los efectos que se desean alcanzar con su grupo objetivo. “la
comunicaciéon es una herramienta de gestién utilizada en muchas areas de

organizacién” (Van Riel, pagina 5, 1997).

Van Riel (pagina 7, 1997) da otra forma de aplicacién de comunicacién
corporativa, este se refiere a “La comunicacién corporativa cubre las relaciones
con las Administraciones Publicas, las relaciones con los inversores, la
comunicacion con el mercado de trabajo, la publicidad corporativa, la

comunicaciéon ambiental y la comunicacién interna”.

Es por ello, que grandes empresas utilizan de -portavoz de sus marcas a
personas reconocidas, ya sea a nivel nacional o internacional, dependiendo del
publico al que deseen liegar. “La publicidad muestra la importancia de la fuente:
muchas empresas gastan fortunas para que un portavoz ideal, como un artista,
un actor o un ejecutivo transmita su mensaje”’. (Chiavenato, Pag. 315, 2009).

Cuando la comunicacion corporativa se traslada fuera de la empresa se
convierte en comunicacién externa, la cual ayudara a mejorar la imagen de la
organizacién y para ganarse la confianza de los involucrados en el proceso de
comunicar. “De forma externa, la direcciéon debe poder comunicar la visioén de la
empresa para ganar el respaldo de los Stakeholders” (Van Riel, pagina 9,
1997).

Dentro de la fase de comunicacidn se incluyen las estrategias para impulsar las
ventas y posicionar el producto dentro del mercado. “La comunicaciéon de
marketing contiene, principalmente, aquellas formas de comunicacién que

apoyan la ventas de bienes o de servicios” (Van Riel, pagina 11, 1997).

Sin embargo, también dicha comunicacién se apoya en la reputacién de la
organizaciéon para posicionar, tanto a los productos que elabora, como de la
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imagen corporativa. Al estar fuera del marketing permite que esta promocién no

tenga fines de lucro.

Por ello es importante que las empresas den un gran énfasis a la comunicacién
para emprender distintas guias de accién que mejoren la imagen corporativa y
aumenten los beneficios empresariales. “La comunicacién corporativa debe
entenderse como una nueva vision del rol de la comunicacioén, tanto dentro de
la organizacién como en las interrelaciones entre la organizacién y su entorno”.
(Van Riel, pagina 23, 1997). El entorno al que se refiere la cita es el que

percibira los cambios que la empresa proponga.

De alli la importancia que existan medios y canales de comunicacién dentro de
los miembros de la organizacion para que los procesos sean de calidad y por lo
tanto para beneficio de los involucrados, ya sean colaboradores, proveedores,
inversionistas o publico objetivo.“La estructura de intercambio de informacién
utilizada por el equipo de trabajo influye en su desemperio y la satisfacciéon de
las personas involucradas” (Chiavenato, Pag. 326, 2009).

Toda planificacion integra un publico objetivo que sera el beneficiario de la
comunicacion, esta identificacion debe hacerse de acuerdo a los enfoques que
quiera mostrar la empresa. “El enfoque integrado de toda comunicacién
producida por una organizacién, dirigida a todos los publicos objetivos
relevantes. Cada partida de comunicacién debe transportar acentuar la
identidad corporativa” (Van Riel, pagina 26, 1997).

Cuando se habla de proyectar una imagen, se dice que la imagen es la primera
impresion que recibira el consumidor o la sociedad a la que éste pertenece. “Se
acepta a la imagen como el retrato de una organizacion segun es percibida por
los publicos objetivo” (Van Riel, pagina 29, 1997). Cabe aclarar que la imagen
también puede proyectarse de forma negativa.
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13 La RSE y su valor comunicacional

Se tiende a creer que la RSE esta formulada para grandes organizaciones,
mientras que otras opiniones tienden a catalogarla como medio de adjudicarse
créditos sociales que ayuden a lucrar con ello. "Muchas pequefias empresas no
dan a conocer sus actividades de RSE, algunas de ellas para no dar la
impresiébn de estar poniéndose medallas o utilizarlo como una sinica
estratagema de marketing. Otras piensan que hacer publicidad de la RSE es
cosa exclusivamente de grandes empresas” (Comision de las Comunidades
Europea, pagina 3, 2003). Sin embargo, en la actualidad la aplicacién de la
RSE se considera una cultura empresarial que se utiliza para darle un valor

agregado al bien o servicio prestado.

‘La empresa se considera como una institucién social que debe orientar su
conducta por un principio de responsabilidad publica en relacién con el
progreso social y los intereses generales de la organizacién” (Perdiguero y
Garcia, Pag. 28, 2005) Las instituciones se deben regir al comportamiento
ético que le permita involucrarse con la sociedad en la que se desenvuelve a fin
de aportar e invertir en su gente, ya sea en educacion, crecimiento econémico,

proteccion al ambiente, entre otros.

Dar a conocer al publico las acciones de responsabilidad social que se aplican,
contribuird a mejorar en todos los aspectos la percepcién que este tenga de la
empresa y de igual forma se convertira en una prioridad para la productividad.
Ademas establecera un precedente frente a otras organizaciones. “Hacer saber
a la gente lo que defiende no sélo abrira la puerta a posibles ganancias para su
empresa, sino incluso podria animar a otros a seguir sus pasos” (Comisién de

las Comunidades Europeas, pagina 3, 2003).

“La calidad, el cumplimiento de normas técnicas internacionales, las garantias
al consumidor, el disefio del producto, el respeto al medio ambiente, hace
tiempo que han estado dejando de ser menores elementos del coste para

suponer una fuente real de ventajas competitivas en mercados cada vez mas
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exigentes.” (Perdiguero y Garcia, Pag. 28, 2005). Es por ello, que las
empresas deben estar a la vanguardia del cambio y la tecnologia para
complacer a sus clientes, mantenerlos y darles un valor agregado en los bienes

0 servicios que prestan.

Las posibilidades que surgen de la aplicaciéon correcta de la RSE siempre
abren nuevos canales de comunicacién, ya que esta es indispensable en toda
la gestion de una empresa socialmente responsable. “Para la gran mayoria de
empresas, grandes o pequefias, esta claro que una comunicacién eficaz y
regular puede tener un impacto directo y positivo sobre los resultados finales,
especialmente con l|a apertura de nuevas oportunidades de negocio”
(Comision de las Comunidades Europeas, pagina 4, 2008). La efectividad
de la comunicacion siempre debe ser medida con respecto al nimero de

oportunidades que se presentan al negocio.

La estrategia de implementacién considera a los mensajes como la parte
esencial que sera la encargada de comunicar las acciones émpresariales, por
ello estos deben ser planificados con respecto a la imagen que se desea
proyectar. “Decidir qué mensajes va a dar a conocer su empresa sobre la
actitud empresarial responsable le dara también la oportunidad de reflexionar
sobre lo que realmente hace como empresario responsable. (Comision de las
Comunidades Europeas, pagina 4, 2003). La elaboracién de mensajes
proporciona una perspectiva acerca de lo que la organizacion hace.

La aplicacién correcta de la comunicacién es un elemento clave para llegar al
publico, donde las contrapartes pueden retroalimentarse, es decir que se debe
tener la capacidad de formular mecanismos para que los receptores mejoren la
estrategia. “La comunicacién eficaz consiste en transmitir informacién al grupo
de destinatarios como sus clientes, consumidores o proveedores, que sea
valido para su empresa y para los objetivos de dicho grupo” (Comisién de las
Comunidades Europeas, pagina 5, 2003).

La medicién de esta eficacia radica también en la vigilancia del proceso para
corroborar que los receptores obtengan los beneficios que se han ofrecido. “En
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pocas palabras la comunicacion eficaz requiere todos los esfuerzos necesarios
para garantizar que sus destinatarios reaimente “reciben el mensaje”

(Comision de las Comunidades Europeas, pagina 5, 2003).

Existen cuatro formas de diferenciar los sectores en los que se desarrolla la
cultura empresarial: “En términos generales la mayor parte de las iniciativas en
pos del espiritu empresarial responsable se encuadran en cuatro grandes
categorias: mercado, lugar de trabajo, comunidad o medio ambiente.
(Comision de las Comunidades Europeas, pagina 6, 2003). El primero de
estos se refiere a los grupos involucrados en la produccién: empleados,
clientes, organizaciones de consumidores, proveedores, socios empresariales

e inversores.

El lugar de trabajo es el area fisica en la que se divulga informacién a

empleados, los que a su vez podrian ser parte de otras entidades.

La comunidad es el entorno que compete a la empresa y agrupa al grupo de
trabajadores, consumidores, clientes potenciales, organismos locales e

instituciones de servicio.

El ultimo aspecto se refiere al medio ambiente que implica la relacién de la
empresa y la comunidad en conjunto con organizaciones dedicadas a la

conservacion de los recursos naturales.

Las sociedades estan en constante cambio y actualmente se han vuelto mas
exigentes en los bienes o servicios que adquieren, por lo que cada vez mas
exigen calidad en ellos. “El futuro afortunadamente, es de los consumidores
exigentes y, por tanto, de las empresas cada vez mas responsables consigo
misma y con su entorno.” (Perdiguero y Garcia, Pag. 37, 2005).
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14 Factores a considerar en una actitud empresarial

socialmente responsable

El modelo tomado como base lo propone la (Comision de las Comunidades
Europeas, Pags. 7-16, 2003), en el cual plantea los factores que toda empresa
debe considerar al momento de querer realizar esta practica social, en la que
de cierta forma contribuira al desarrollo sostenible de la sociedad para la cual

se debe y provee de bienes o servicios.

Estos factores promoveran las practicas socialmente responsables no solo de
la institucién sino del capital mas importante de ella, el capital humano, quien
también contribuye como portavoz de su institucién dentro de su propio circulo

social.

14. 1 Mercado

La informacién relacionada con el mercado debe mostrar como ha integrado su
empresa el espiritu empresarial responsable en sus practicas. Entre los
ejemplos se incluyen los esfuerzos de su empresa para mejorar el apoyo de los
proveedores locales y el pago puntual de las facturas; la fidelidad y satisfaccion
de los clientes; la seguridad de los productos; la calidad del producto / servicio;
la inclusién de informacion, el etiquetado y el embalaje; unos precios justos; la
ética en la publicidad y el marketing y los derechos de los consumidores; el
servicio post venta y la educacién del consumidor; los criterios para la seleccién
de los socios empresariales y los aspectos relacionados con las condiciones de
trabajo y de vida y los derechos humanos en los paises en via de desarrollo de

donde pueden proceder sus materias primas.

14. 2 Lugar de trabajo

La informacién relacionada con el lugar de trabajo debe centrarse en las
medidas nuevas o0 innovadoras que se tome, como a la mejora de las

condiciones de trabajo, salario, prestaciones sociales o creacion de puestos de

-63 -



trabajo. Entre los ejemplos se incluyen las medidas para mejorar la
satisfacciéon en el trabajo, la seguridad y la salud; la formacién y el desarrollo
del personal; la igualdad de oportunidades en la contratacién y la diversidad, y
el equilibrio trabajo / vida (horarios flexibles, equilibrio de la familia y el trabajo)

para sus empleados.
14. 3 Comunidad

La informacién relacionada con la comunidad debe centrarse en cualquier
actividad voluntaria apoyada por la empresa y llevada a cabo por los duefios o
empleados, en obras de caridad o patrocinios y en las distintas formas de
regeneracion econémica. Entre los ejemplos se pueden incluir los esfuerzos de
su empresa para mejorar la integracién social (tolerancia étnica y cohesién
social); la asistencia sanitaria 0 educacién en la comunidad; la calidad de vida

(deportes, cultura); las infraestructuras locales y la seguridad.
14. 4 Medio Ambiente

La informacién relacionada con el medio ambiente debe dejar constancia de las
medidas que toma su empresa para mejorar el medio ambiente. Entre los
ejemplos se incluyen las iniciativas de la empresa que potencien la
conservacion de la energia y el agua y la reduccién de la contaminacién del
aire y el agua; que reduzcan el uso de sustancias quimicas téxicas, mantengan

la biodiversidad y reduzcan la generacién de residuos toxicos.
14. 5 ;Como perciben los factores externos a la empresa?

Las personas que hablan de la empresa frecuentemente son competidores,
empleados, clientes, consumidores, socios empresariales, proveedores,
vecinos e inversores; a medida que se consolide como empresario responsable
—gracias al éxito de sus esfuerzos de comunicacion- también hablara la prensa,

las organizaciones de consumidores, los sindicatos, los poderes publicos, las
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organizaciones e instituciones ciudadanas, incluso las organizaciones sin

animo de lucro implicadas.
14. 6 Guia practica para una comunicacion eficaz

Existen muchas formas de comunicarse con los destinatarios. Entre las
herramientas mas utilizadas se incluyen las reuniones, boletines informativos,
actos relacionados con los lanzamientos, informes, carteles, hojas publicitarias,
folletos, guias informativas, sitios web, anuncios, paquetes informativos,
etiquetas de los productos y el embalaje, entre muchos otros. Siempre debe
saber qué desea decir y por qué, antes de darlo a conocer y también decidir a
que publico o publicos se dirige. Los folletos son mas apropiados para los
socios empresariales que para los periodistas; los paquetes informativos se
ajustan mejor a los periodistas que a los consumidores y el embalaje o
etiquetas de los productos son mas adecuados para los consumidores que

para los empleados.
14. 6.1 ;Co6mo comunicarse con su comunidad?

Proporcionar informacién relevante para la comunidad en la que desarrollo sus
actividades tiene muchas ventajas. Ser considerado un buen vecino le ayudara
a diferenciar su empresa de las demas realzando su actitud abierta,

transparente e innovadora hacia el negocio.

Existen muchas maneras de hablar con la gente del compromiso de la empresa
a favor del espiritu empresarial responsable; Independientemente de los
recursos de los que se dispongan para los esfuerzos de comunicaciéon, sélo se

tendra éxito si se envia el mensaje adecuado a las personas adecuadas.
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14. 6.2 Guias informativas de empresa

Una guia informativa en condiciones puede requerir un poco de trabajo y
gastos pero es una manera excelente de alcanzar una amplia variedad de

audiencias, especialmente clientes y consumidores.

14. 6.3 Listas de correo

Mantener listas actualizadas de los nombres y direcciones de las personas que
hayan mostrado un interés claro en su empresa es un valioso primer paso para
comunicarse con ellas. Intente disponer de listas separadas para los distintos

destinatarios, ya que estan interesados en tipos distintos de informacién.

14. 6.4 Etiquetado de los productos y embalaje

Lo que dicen las etiquetas de sus productos o el embalaje puede marcar una
enorme diferencia para los clientes y consumidores, las etiquetas pueden
informarles de su actitud empresarial responsable y puede distinguir sus
productos de sus competidores. Por ejemplo, los compradores quieren saber si
su producto es “verde’ (biodegradable, hecho con materiales reciclados,
organicos, de animales criados en libertad), quien lo hizo (hecho a mano,
hecho en el lugar o en el extranjero, con salarios justos) o si se destina una
proporcidn de los beneficios a financiar las iniciativas sociales, obras de caridad

u organizaciones sin animo de lucro.

14. 6.5 Actos

Si esta previsto lanzar una iniciativa empresarial responsable, talvez deba
considerar la organizacién de un acto en concreto (una recepcidn o un pequefio
encuentro con la prensa) para atraer la atencién. Dichos actos son también
una gran manera de celebrar unos excelentes resultados o el final de un

proyecto. Ademas su empresa podria plantearse enviar un conferenciante a
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los actos relacionados con la responsabilidad social de las empresas

celebrados en clubes o asociaciones locales

14. 6.6 Sitios Web

Si su empresa dispone de sitio web, deberia informar a los visitantes de su
compromiso con una actitud empresarial responsable. Los sitios web son muy
Utiles para este fin porque ofrecen informacion a todos los destinatarios y

porque es facil y barato actualizarlos.

14. 6.7 Anuncios

Los anuncios, como las etiquetas de los productos y los sitios web, ofrecen una
oportunidad para llegar a muchos grupos de destinatarios, especialmente
clientes y consumidores. Se puede utilizar la publicidad para informar a la
gente de los valores que la empresa propugna. Dichos anuncios también
pueden atraer a nuevos empleados que deseen trabajar para una empresa

responsable.

14. 7 Boletines informativos e informes de empresa

Si la empresa ya elabora un boletin informativo o un informe publico (un
informe anual) que cuente con una distribucidon regular, puede ser una
excelente forma de mantener al dia a los clientes y a otras partes interesadas
de lo que hace su empresa. Si se avanza un paso mas alla, talvez se puede
considerar la ediciébn de una publicacibn o un informe dedicado a las
actividades relacionadas con la responsabilidad social de las empresas. Esto
podria tener la ventaja afiadida de permitir una mirada mas objetiva y general al
modo como la empresa gestiona la actitud empresarial responsable.
También podria servir de referencia para comparar las actividades futuras.

Existen premios para este tipo de publicaciones.
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14. 7.1 ;Cémo comunicarse con la prensa?

Los medios de comunicacién son una de las formas mas eficaces de hacer
llegar el mensaje al mayor publico posible. Sin embargo, a muchas personas

les pone nerviosos tratar con los periodistas.
14. 7.2 ; Qué es una noticia para un periodista?

Hay algunas caracteristicas que haran que una historia llegue a los medios las
mejores historias a menudo combinan los elementos que siguen:
e Personas, las celebridades locales importantes, las personas
desamparadas, los héroes
e Lo inusual o especial
e Los extremos: lo ultimo, primero, mayor, mas pequefio, mas barato, mas

rapido
14. 7.3 Como escribir un comunicado de prensa

Un comunicado de prensa es el formato estandar para transmitir informacién a
los periodistas con el objetivo que ellos elaboren una historia.

El comunicado debe estar presentado de una forma muy clara con el nombre y
logotipo de la empresa en la parte superior, a doble espacio y con amplios
margenes y no debe ocupar mas de una pagina. Un comunicado de prensa
debe contener la fecha, un titular en la parte superior, la informacién de
planificacién y un nombre y un nimero de contacto.

14. 7.3.1 Estructura

Utilizar un lenguaje sencillo, el presente de indicativo siempre que sea posible,
y preferiblemente verbos en voz activa mas que en pasiva. El comunicado de
prensa debe responder las preguntas basicas de quién, qué, cuando, dénde,
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por qué y cémo. A los periodistas les gusta utilizar citas de alguien de su
empresa o de un tercero que forme parte de la iniciativa.

14. 7.3.2 Dénde enviar el comunicado de prensa

Se debe enviar el comunicado a periodistas concretos. Si no se sabe a donde
enviarlo, se debe llamar al medio de comunicacioén en cuestiéon para averiguar
quien es el reportero adecuado. Se hace una lista de los nombres y datos de
los periodistas interesados para la distribuciéon de los futuros comunicados de

prensa.
14. 7.3.3 Entrevistas con los medios de comunicacion

Una buena entrevista para un medio de comunicacién es aquella en [a que
logra transmitir su mensaje. Si se acuerda una entrevista, se debe practicar
antes con un companero o amigo. Esto reducira el nerviosismo y permitira
pensar en el mejor modo de transmitir un mensaje claro sobre la actitud
empresarial responsable de la empresa. Se debe recordar que la gente quiere
historias faciles de digerir; evitar acrénimos y temas muy especificos. Aunque
a los periodistas les gusten las historias respaldadas por estadisticas se

recomienda no usar demasiadas.

Se generara mas seguridad si se conoce la siguiente informaciéon antes de
cualquier entrevista:

¢, Para quién trabaja el periodista?

¢, Qué hora de cierre tiene el periodista?

¢, Cual es el objeto o la orientacién de ia historia?

¢, Con quién mas ha hablado el periodista para la historia?

¢, Qué formato tendra la entrevista (en persona, por teléfono, grabada, en

directo, en estudio, etc.)
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14. 7.3.3.1 Consejos practicos para las entrevistas con los

periodistas:

¢ Centrarse: si la entrevista tiene lugar en sus instalaciones, eliminar toda
distraccién y pedir a los compafieros que no interrumpan. Desconectar
o desviar los teléfonos y apagar el ordenador. '

e Ser sincero. Sino sabe la respuesta a la pregunta en cuestién, digalo y
ofrezca volver mas adelante con la informacioén.

¢ No existe el “que quede entre nosotros”. Es mejor asumir que cualquier

cosa que diga a un periodista podria acabar siendo parte del articulo.
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Conclusiones

= La Responsabilidad Social Empresarial es una herramienta de
comunicacién externa que parte del proceso de integrar a los
miembros de las organizaciones con los vinculos necesarios del
entorno social. De ello se comprueba que la RSE cumple con el
propésito de llevar la accién de la empresa hacia mecanismos que
den un valor agregado a la comunidad. La busqueda de este valor
que a la vez proporciona beneficios a la organizaciéon, es una
alternativa para el desarrollo de empresa dentro de una cultura

coherente con el entorno.

= La informacién que poseen las empresas para iniciar una cultura de
Responsabilidad Social Empresarial, se basa en experiencias
exitosas de otras organizaciones y en las instrucciones que generan
organismos dedicados a difundir la RSE como cultura organizacional.
Demostrado esta que hay muchas empresas que hacen acciones de
RSE sin llamarla propiamente asi, es por ello que la unificacién de
criterios era clave dentro de la presente monografia; aparte de que
desde 2003, afio en que se cred el Centro para la Accién de
Responsabilidad Social Empresarial a la fecha, solamente se ha
logrado que 106 empresas se integren para sistematizar sus

acciones de RSE.

= En cuanto al proceso histérico, estd documentado que como todo
proceso social, la RSE sigue una ruta evolutiva que se perfecciona
para ofrecer mejores resuitados en el campo de accién, es decir, en
la comunidad. Ademas, el mismo debe seguir mejorando en las
organizaciones y en las instituciones que fomentan esta cultura

empresarial.
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Recomendaciones

=» La Responsabilidad Social Empresarial deberia ser una alternativa a
los procesos que la empresa hace como respuesta a la relacién con
el entorno social, para acortar la separacion que en apariencia
existia. Aunque su implementacidén requiere de un proceso, este no
es distinto al de otras acciones mas onerosas y de largo plazo, es por
ello que deben establece mecanismos que la posibiliten y expliquen

sus caracteristicas a las empresas.

= Los diferentes sectores productivos del pais deberian dar a conocer
a través de la comunicacién externa qué es la Responsabilidad
Social Empresarial para poder contribuir al desarrollo de esta practica
y asi concienciar a sus colaboradores y clientes en cuanto a la
importancia de esta practica que al final redunde en el éxito de la

empresa.

= Los educadores en comunicacién deberian actualizar su
conocimiento sobre esta técnica o implementarla dentro de sus
planes de estudio, para asi educar sobre la aplicaciéon adecuada de
la comunicacién externa en pro de la Responsabilidad Social
Empresarial y aportar de esta forma al conocimiento de los futuros

profesionales del area.
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