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RESUMEN Xi
RESUMEN

La presente tesis doctoral se desarrolld con el propésito de definir un
marco de integracion para los sistemas de gestion en calidad, ambiental y de
salud ocupacional, tomando la responsabilidad social empresarial (RSE) y los
modelos de excelencia como base. Se pretende, por tanto, poner a disposicion
de las organizaciones una herramienta para la mejora de la productividad y la

competitividad, aplicable a las empresas colombianas.

Inicialmente, se plantearon relaciones teoricas basadas en los principios
de cada uno de estos sistemas, las relaciones con los stakeholders afectados y
entre los sistemas de gestion integrados y los conceptos de la guia I1SO
26000:2010 en responsabilidad social. Luego, para contrastar estas relaciones,
se llevo a cabo una aplicacion en dos organizaciones de la region, con el fin de
verificar que tan “arraigados”, se encontraban estos conceptos dentro de las

mismas.

Los resultados mas importantes de la investigacion fueron la generacion
de un modelo que relaciona los sistemas de gestion y la generacion de
indicadores con los cuales la gerencia pueda conocer si cumple 0 no con su
RSE. Con ello se propone a las organizaciones que muestren su RSE, desde
“adentro”, es decir, mediante las buenas acciones que una organizacion
demuestre desde el punto de vista empresarial: no contaminacion, respeto y
preocupacion por sus trabajadores, clientes y stakeholders en general, le
generara una muy buena reputacién e imagen entre miembros no solo de su
misma organizacion sino de entes externos que siempre estan observando el
comportamiento y las acciones de las mismas. Se proporciona, por tanto, a las
organizaciones una justificacion valida para incursionar en acciones de RSE,
de tal manera que integrando este concepto en su estrategia basica y en su
sistema de gestion global, tendrian mas productividad y podrian convertirse en

empresas competitivas y socialmente responsable con criterios de excelencia.

Palabras clave : Responsabilidad social empresarial, sistemas de
gestion en calidad, ambiental y de salud ocupacional, modelo de excelencia

EFQM, gestion sostenible integral, sostenibilidad.
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RESUMEN Xiii
RESUM

Aquesta tesi doctoral s’ha desenvolupat amb el proposit de definir un marc
d’'integraci0 per als sistemes de gesti6 en qualitat, ambiental i salut
ocupacional, prenent com a base la responsabilitat social empresarial (RSE) i
els models d’excel-léncia. Es pretén, per tant, posar a la disposicié de les
organitzacions una eina per a la millora de la productivitat i la competitivitat,

aplicable a les empreses colombianes.

Inicialment, es plantegen relacions teoriques basades en els principis de
cadascun d’aquests sistemes, les relacions amb les parts interessades
(stakeholders) afectades i entre els sistemes de gestio integrats i els conceptes
de la guia ISO 26000:2010 en responsabilitat social. Després, per a contrastar
aguestes relacions, s’ha dut a terme una aplicacié en dues organitzacions de la
regio, amb la finalitat de verificar com d’arrelats es troben aquests conceptes a

l'interior d’aquestes.

Els resultats més importants de la investigacié han sigut la generacio
d’'un model que relaciona els sistemes de gestio i la generacié d’indicadors
amb els quals la gerencia puga coneéixer si compleix o no la seua RSE. Amb
aixo, es proposa a les organitzacions que mostren 'RSE, des de dins, és a dir,
les bones accions que una organitzacié puga demostrar des del punt de vista
empresarial: no contaminacio, respecte i preocupacio pels seus treballadors,
clients i parts interessades en general. Aix0 li generara una reputacié i una
imatge molt bona entre els membres no solament de la seua mateixa
organitzacio, sin0 d'ens externs que sempre estan observant-ne el
comportament i les accions. Per tant, es proporciona a les organitzacions una
justificacié valida per a fer incursions en accions d’RSE, de tal manera que
integrant aquest concepte en la seua estratégia basica i en el seu sistema de
gestio global, comporte més productivitat i la possibilitat d’esdevenir una

empresa competitiva i socialment responsable per excel-lencia.

PARAULES CLAU : responsabilitat social empresarial, sistemes de gestidé en
gualitat, ambient, salut ocupacional, model d’excel-lencia EFQM, gestio

sostenible integral, sostenibilitat.




Xiv

RESUMEN

CLASSIFICACIO DE LA UNESCO

CAMP DISCIPLINA SUBDISCIPLINA

53 Ciéncies 5311 Organitzacio i 5311.99 Altres

Economiques Direccié d'Empreses (Responsabilitat Social
Empresarial)

71 Etica 7103 Etica de Grup 7103.03 Etica Econdmica

33 Ciéncies 3310 Tecnologia 3310.03 Processos

Tecnologiques Industrial Industrials




RESUMEN XV

ABSTRACT

This thesis is developed in order to define an integration framework for
quality, environmental and occupational health management systems, taking
corporate social responsibility (CSR) and excellence models as a basis. It aims
therefore to provide organizations a tool to improve productivity and

competitiveness, applicable to Colombian companies.

Initially, theoretical relations based on the principles of each of these
systems, the relations between the stakeholders involved and integrated
management systems and concepts of ISO 26000:2010 on social responsibility.
Then, to contrast these relationships it was carried out an implementation in
two organizations in the region, to check how "established" these concepts

were within them.

The most important results of the research were to generate a model
that relates management systems and the generation of indicators with which
management can determine whether or not it complies with its CSR. In this
way, it is proposed to organizations to show their CSR, from "inside", i.e.
through organization good deeds from a business standpoint: no pollution,
respect and concern for their employees, customers, stakeholders in general,
this will generate a very good reputation and image among not only members
of their own organization but external entities as well, because they are always
observing the behavior and actions of any company. It therefore provides
organizations with a valid reason to venture into CSR activities, so that
integrating this concept in its basic strategy and global management system
they would have more productivity and could become competitive and socially

responsible companies by criteria of excellence.

Key words: Corporate social responsibility; quality, environment and
occupational health management systems; EFQM Excellence model; integrated

sustainable management; sustainability.
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INTRODUCCION 1

INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial, en adelante RSE, era vista
hace algunos afios como la “contribucién econdémica” que una organizacion
daba a las personas de la comunidad de influencia, bien como el pago por un
dafo causado en el medio ambiente o social, o simplemente mostrandose ante
la sociedad (por una cuestion de imagen) como una organizacion generosa,
gue compartia sus beneficios con los demas. Algunas empresas, por el
contrario lo veian como el compromiso mas alla de lo econdmico y por tanto, le
temian a incursionar en estos aspectos, dado que se salian del proposito de su
guehacer, el cual era entendido como la generacion de beneficios para sus

accionistas o propietarios, y por tanto, no les interesaba participar en ello.

Con el paso del tiempo, las empresas se dieron cuenta de que, por el
contrario, la Responsabilidad Social Empresarial generaba ganancias a
aquellas que incursionaban en dichos temas como parte de su quehacer,
puesto que esto implicaba una fuerte revision de sus procesos y de cémo los
estaban ejecutando, en bien no sélo de la generacion de mas beneficios
econdmicos, sino del bienestar tanto de sus empleados como de la sociedad

en general y de la repercusion en el medio ambiente.

En opinion de Porter y Kramer (2002, 2006) existe una convergencia de
intereses entre la filantropia pura y el negocio puro, que puede generar
beneficio social y economico. Segun ellos, la Responsabilidad Social
Corporativa’ puede constituirse en una ventaja competitiva diferencial que ya
estan utilizando las empresas lideres y que, por el contrario, mantener unas
malas practicas puede suponer graves perjuicios en actividades empresariales

con buena eficiencia econémica.

Con esta tesis se pretende mostrar a las organizaciones la importancia
no sélo de dicho concepto, sino su relacion con los modelos de excelencia y la
integracion que se puede dar entre los sistemas de gestién de calidad o en

calidad, de medio ambiente o ambiental y de salud ocupacional o seguridad y

! También de este modo es conocida la Responsabilidad Social Empresarial.
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salud ocupacional, y la guia ISO 26000:2010 en responsabilidad social de la
International Organization for Standardization (ISO). De esta manera se podra
proporcionar a las organizaciones herramientas de mejora continua
contribuyendo asi al aumento de su productividad, puesto que se estaria
integrando la RSE en su estrategia basica y en su sistema de gestion global.
Segun Moreno (2004) las organizaciones podrian integrar o desplegar este
concepto en todas sus actividades y en todas sus areas, sobre todo en lo que
constituye “el nucleo duro” de la empresa: el gobierno corporativo, el proceso

productivo, las areas de negocio y de gestién de los recursos humanos.

Es sabido que a nivel mundial, las organizaciones que ya cuentan en
sus estrategias empresariales con sistemas de gestion bien implementados
van ahora a la cabeza o son lideres en sus sectores empresariales. Por tanto,
es mucho mas facil para ellos liderar estos nuevos procesos de cambio en el
concepto o la aplicacién de la RSE, puesto que de alguna manera ya se han
preocupado no soélo por la generacion de mayores beneficios economicos
resultado de la obtenciéon de productos de calidad, sino que se han preocupado
también por el bienestar, la proteccion de sus trabajadores y la comunidad en
general, con una buena proteccion del medio ambiente, a través del control de
sus procesos productivos y de los residuos o emisiones que pudieran
contaminar el medio ambiente de la comunidad a la que directa o

indirectamente pudiesen afectar.

La utilidad de esta investigacion radica en poder tomar los ejemplos de
la Unidn Europea y plasmarlos en la economia de otros paises o en este caso
especifico de Colombia, en especial en la industria de la region del Valle del
Cauca, para convertirla en una economia de conocimiento mas competitiva y
dinamica, que pueda crecer econdémicamente de manera sostenible,
generando empleo, con una mayor participacion social y sin detrimento del

medio ambiente.

Se pretende, por tanto, definir claramente qué es y cudles son las
funciones de la RSE, conocer como la aplican las entidades que estan
trabajando en ello, no sélo a nivel europeo, sino también en Colombia y a nivel
mundial y tenerlas como referentes para el desarrollo de este tema en otras

empresas, generando una transferencia de conocimiento o de experiencias,
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mas que una simple copia. De esta manera, se generardn unas herramientas o
una metodologia basada en los conceptos de la RSE, para que las
organizaciones puedan implementarla tomando como base fundamental el
Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality Management

(EFQM) y su integracion con los sistemas de gestion.

Mas all4d de una revision del cumplimiento formal en cuanto a algunas
normas de sistemas de gestibn como la ambiental (ISO 14000) y la de
Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18000), se pretende mostrar como
los stakeholders® deberian hacer las verificaciones a través de indicadores en

cuanto al cumplimiento de lo que significa ser socialmente responsable.

La intencion fundamental es generar una plataforma solida con base en
los sistemas de gestion de calidad, ambiental y de salud ocupacional teniendo
como marco la RSE, para que las organizaciones puedan implementar y
cumplir sus requerimientos, no sélo con el cumplimiento de lo que piden unos
estandares o indican las leyes, sino que puedan demostrar de forma ética, su
responsabilidad hacia los stakeholders. Se contribuira asi, no s6lo a mejorar su
productividad y las relaciones con sus stakeholders, sino a lograr una
verdadera Gestion Sostenible Integral

La Gestion Sostenible Integral debe suponer una ganancia para
aquellas organizaciones que la utilicen, puesto que no soélo su productividad
mejorara, sino que lo hara también su imagen ante los stakeholders, y se

convertira en una empresa socialmente responsable.

En la figura 1.1, se presenta el modelo de la idea inicial propuesta, con
la cual se inici6 el planteamiento que la autora queria llegar a demostrar. En
ella se muestra como la Gestion Sostenible Integral en una organizacién afecta
o tiene impactos ambientales, econdmicos y sociales. Por tanto, la idea
fundamental era el poder encontrar un camino 0 una manera de justificar que
de la buena interrelacion entre los sistemas de gestion en calidad, ambiente,
salud ocupacional, el modelo de excelencia EFQM y teniendo como marco la

RSE, se podria alcanzar el mejor equilibrio para alcanzar estos objetivos.

2 Partes interesadas: accionistas, inversionistas, empleados, clientes, proveedores, comunidad, entes

gubernamentales y ONGs, entre otros.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1.1. Modelo inicial propuesto de Gestion Sos  tenible Integral.

Esta propuesta inicial plantea una relacion directa con los objetivos de la

RSE, entre los cuales se tiene:

El cumplimiento de objetivos ambientales en cuanto al control y buen uso
de los recursos naturales en el proceso productivo, y en cuanto al control

medioambiental de sus emisiones, sus fluidos o sus productos finales.

El cumplimiento de los objetivos econémicos que aqui se plantean
guardan relaciébn con el presupuesto que las organizaciones deben
destinar para el buen manejo de los sistemas de gestién implementados y
con el cumplimiento de la misidn de la organizacion, que incluye la

satisfaccion de sus clientes (y en sentido amplio de sus stakeholders).

Y, en cuanto a los objetivos sociales , aqui se plantean como las
relaciones que la organizacion debe mantener con la comunidad que
afecta tanto directa como indirectamente, y con sus stakeholders en

general.

A continuacion se presenta una breve descripcion capitulo a capitulo del

trabajo llevado a cabo en esta investigacion.
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En el capitulo 1 se trabajé el marco contextual e importancia de la
investigacion. Se inicia con el planteamiento del problema que se quiere
abordar en esta investigacion, siguiendo con una justificacion que permite
mostrar por qué es importante abordar este tema de tanta actualidad. Continda
con el planteamiento de los objetivos y en la ultima parte se aborda la
importancia que este tema tiene tanto para Colombia como para el objeto de la
investigacion.

El capitulo 2 corresponde al marco global de la responsabilidad social
empresarial y los sistemas de gestién. Aqui se recopild informacién sobre la
evolucion de la responsabilidad social empresarial a través de la historia y en
el entorno tanto internacional como nacional. Se reviso, ademas, la normativa y
documentacion con relaciéon a los sistemas de gestion empresariales y se
mostrd una integracion entre los sistemas de gestion en calidad, ambiental, en
salud ocupacional y las guias 1ISO 26000:2010 en Responsabilidad Social y, la
GTC180 en Responsabilidad Social. Igualmente se mostro la importancia del
modelo de excelencia EFQM y su relacion con el Sistema de Gestion Integrado
(SGI).

El capitulo 3 presenta la propuesta metodoldgica que se desarroll6 a lo
largo de la investigacion. El disefio metodolégico que se sigue en una
investigacion es sumamente importante. De éste dependera no solo el éxito o
fracaso del proyecto, sino que se podra comparar con otras metodologias que
se han seguido en el mismo campo, contribuyendo a que se haga un
mejoramiento de las ya existentes 0 a que la nueva metodologia sea en si

misma una contribucion en el campo de investigacion.

Se considera que el modelo metodolégico aqui propuesto puede ser una
contribucion de interés a la investigacion, no sélo en responsabilidad social
empresarial, sino también en otras areas de la ciencia administrativa donde

conceptos como éste necesitan ser estudiados.

En este capitulo se recopilaron las investigaciones mas importantes que
a nivel metodoldgico tienen relacion con el tema de la RSE. La escogencia o
seleccion de estas investigaciones se llevo a cabo en Espafia, Latinoamérica y
Colombia principalmente, debido a la similitud que existe en cuanto a la forma

empresarial y a la cercania en sus culturas. Complementan esta propuesta
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metodoldgica dos estudios de caso empresariales que se llevaron a cabo en
dos organizaciones de la region. Esto sirvid para hacer la validacién de que la

metodologia y el modelo propuesto funcionan en ambos casos.

En el capitulo 4 se trabajo la propuesta del modelo de Gestion
Sostenible Integral fundamentado en la responsabilidad social empresarial.
Siguiendo aqui la metodologia propuesta en el capitulo 3 de esta investigacion,
se presentd la relacion que se da entre los sistemas de gestion y el modelo

EFQM, manteniendo la RSE como entorno para su integracion.

Se inici6 este andlisis con una relacién individual, por sistema de
gestion, con el EFQM vy luego se relaciond este sistema de gestion integrado
(SGI) con los principios de la Responsabilidad Social consignados en la ISO
26000:2010. Este sistema se basa en los conceptos de las guias I1SO
26000:2010 y GTC 180 en Responsabilidad Social (Norma Técnica
Colombiana).

De esta manera se pretendia mostrar que estas sinergias llevaban a las
organizaciones a tener una gestion sostenible integral, puesto que no soélo se
revisa la responsabilidad de las organizaciones y su relacién con algunos de
los sistemas de gestion que las organizaciones manejan, sino que se dirige a
un grupo de stakeholders determinados, como son los
accionistas/inversionistas, clientes, proveedores, trabajadores, comunidad, e
incluso el gobierno en lo que respecta a los requerimientos legales. Ademas,
se podria decir que a este esquema, se podrian anexar otros sistemas de

gestion, si asi lo quisiera la organizacion.

En el capitulo 5 se generaron los indicadores de responsabilidad social
empresarial. Para ello se propuso la metodologia para la generacién de
indicadores que complementan el modelo propuesto de gestion sostenible

integral fundamentado en la responsabilidad social empresarial.

Los indicadores que se propusieron se generaron teniendo en cuenta
los stakeholders que se afectan de acuerdo a los requerimientos en cada uno
de los sistemas de gestidbn como son calidad, ambiente y salud ocupacional y
las guias en RS 1SO 26000:2010 y la GTC 180.
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Esto no quiere decir que algunos de estos indicadores no sirvan para
uno o mas sistemas, por el contrario se generd y se aplicé una matriz que
demuestra como un mismo indicador puede medir diferentes conceptos

dependiendo del sistema que se quiera revisar.

Por altimo, se definid una funcion de RSE con la cual se trabajé para
generar el indicador del modelo en RSE.

El capitulo 6 documenta los estudios de caso realizados. Aqui se
trabajé con dos casos empresariales en los cuales las organizaciones, que
participaron voluntariamente, son representativas de la industria regional y

nacional de Colombia.

De acuerdo al trabajo que se desarrollo en estas organizaciones y con
el resultado del grado de madurez que se obtuvo con los instrumentos que se
aplicaron, se pudo determinar la relacion que se da entre el buen
funcionamiento de estos sistemas de gestion en calidad, ambiental, salud

ocupacional, y los conceptos de la RSE.

En el capitulo 7 se exponen las conclusiones de la investigacion y
algunas recomendaciones generales, al igual que se presentan futuras lineas
de investigacion que se podrian establecer a partir de los resultados de esta

tesis doctoral.

Y, por ultimo, se relaciona la bibliografia con la que se trabajé a lo largo
de esta investigacién. Cabe aclarar en este punto que solo se relaciona la
bibliografia que se referencia en el documento, aunque se haya consultado

mucha mas informacion.

En el ANEXO 1 se muestran las tablas de correspondencia de las
normas de los sistemas de gestion 1ISO 9001:2008; ISO 14001:2004; OHSAS
8001:2007 y en los ANEXOS 2 y 3 se muestran los resultados del andlisis de

la informacién obtenida de los instrumentos o encuestas.

Un punto importante que no se puede olvidar son las limitaciones que se

presentaron a lo largo de la investigacion.

A pesar de que el concepto RSE no es nuevo, como se sabe, si que es

una innovacion la forma en que se ha utilizado. Es decir, presentandolo en
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relacion con el sistema de gestién integrado conformado por el sistema de
gestion en calidad, ambiental y salud ocupacional. Por tanto, una limitacion fue
la poca o casi escasa bibliografia relacionada con este aspecto especifico de la

investigacion.

Finalmente, la autora espera haber contribuido con esta investigacion
aunque sea “con un granito de arena’, al cambio de actitud de las
organizaciones y de la comunidad en general, con relacion al concepto de lo
gue es la RSE y el impacto que tiene en la sociedad vista desde el interior de

las organizaciones.
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En este capitulo se hace el planteamiento del problema que se aborda
en la investigacion, continuando con una argumentacion que permite justificar
la importancia del tema. Se formulan los objetivos y se da a conocer la
relevancia que este tema representa tanto para Colombia como para la

investigacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se podria decir que el concepto de RSE, esta relacionado con la parte
de la actividad de las empresas relativa a la mejora de la sociedad a la que
pertenecen y a la preocupacion por el medio ambiente que las rodea, aunque
no se debe olvidar que la organizacion también tiene responsabilidades para
con sus empleados en cuanto a su proteccibn en seguridad y salud
ocupacional, su retribucion salarial y en general el respeto por sus derechos
laborales; igualmente tiene responsabilidades para con sus accionistas o
propietarios, puesto que la organizacion no solo debe retribuirles beneficios
econdmicos, sino que debe mostrarles que es responsable con un proceso

productivo, con sus empleados, clientes y comunidad en general.

Dado que no existe un consenso general a la hora de definir qué es la
RSE, cada organismo le ha dado su propio enfoque o definicién basado en un
concepto general, cual es, tener un comportamiento socialmente responsable.
Por esta misma razon, no hay unanimidad en cuanto a los criterios objetivos

gue se deberian tener para evaluarla y gestionarla.

A pesar de esta carencia, la RSE ha tomado cada vez mas fuerza no
s6lo en el mundo empresarial, sino entre las instituciones de presencia publica
a nivel mundial, quienes han desarrollado directrices y orientaciones

relacionadas con este ambito.

Entre éstas se pueden mencionar las iniciativas del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas, el Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente (PNUMA), la Global Reporting Initiative, el Libro Verde de la
Comision Europea, las Lineas Directrices de la OCDE para Empresas

Transnacionales o las Normas Laborales Basicas de la OIT.
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El Libro Verde de la Comision Europea , aporta la definicion de partida
de RSE: “la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las
preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales

y sus relaciones con sus interlocutores” (CCE, 2001).

La OIT, en Las Normas Laborales Béasicas sobre RSE , advierte que
no existe una definicibn generalmente aceptada de la expresion
“responsabilidad social de la empresa”. Se emplea para describir una amplia
variedad de iniciativas de orden economico, social y medioambiental tomadas
por empresas, que no se fundan exclusivamente en requisitos juridicos y son,

en su mayoria, de naturaleza voluntaria (OIT, 2003).

Segun el Foro de Expertos en RSE de Espafa, la RSE es: “ademas
del cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes, la integracion
voluntaria en su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y
procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales, medio ambientales,
de respeto a los derechos humanos que surgen de la relacion y el diadlogo
transparente con sus grupos de interés, responsabilizandose asi de las
consecuencias y los impactos que se derivan de sus acciones” (Foro de
Expertos, 2005).

Mas alla de las definiciones, hay toda un conjunto de documentos, fruto
de la investigacion y la experiencia, que pretenden de alguna manera ayudar a
las organizaciones en la implementacion de los conceptos que la RSE
propone. Todos ellos apuntan a que las organizaciones dispongan de
herramientas o guias de coémo hacer las cosas, pero no de como poder

verificar su correcto desempenio.

Revisando los estudios de Lozano (2008) y la documentacion recibida
en el Programa Iberoamericano de Formacion de Formadores en
Responsabilidad Social Empresarial-IV edicion (2010), se puede hacer una
sintesis de las guias o principios declarativos y codigos de conducta mas

utilizados para desarrollar la RSE. Entre ellos se tiene:

» El Pacto Mundial de Naciones Unidas . Es una iniciativa voluntaria, que
sirve de marco de accion para la construccion de la legitimacion social de

los negocios y los mercados. En él, las empresas se comprometen a alinear
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Sus estrategias y operaciones con diez principios universalmente aceptados
en cuatro areas tematicas: derechos humanos, estandares laborales, medio

ambiente y anti-corrupcion.

» Las guias de estandares de certificacion social, incluyen los sistemas de
gestion que son certificados a través de un estandar, es decir, de un modelo
0 patrén. Este tipo de herramientas sirve para fomentar la credibilidad y
confianza de una empresa ante los grupos de interés y el publico en general
como resultado de un proceso de verificacion y certificacion, de las que las

mas conocidas son:

e SA.8000. Sistema de rendicién de cuentas sociales. Es una norma que
estd orientada a asegurar condiciones de trabajo decentes y dignas,
dentro del contexto de la ética y la responsabilidad social, utilizando
acciones correctivas, preventivas y auditables por terceras partes (SAl,
2008).

« FORETICA® (SGE 21). Norma a modo de documento marco que
desarrolla criterios que permiten establecer, imprimir y evaluar en las
organizaciones el sistema de gestion ética y socialmente responsable
(Forética, 2005).

* |SO 14001. Esta norma integra los aspectos ambientales al enfoque de la
Responsabilidad Social Empresarial.

e Las guias de informacién y de balances sustentables . Aqui se
encuentran las guias que sirven para estandarizar la informacion de la
gestion, asi como la que se utiliza para los informes sociales empresariales
y para los sistemas de contabilidad social. Ofrecen un marco de datos que
atiende a las preocupaciones de los grupos de interés en materia de
aspectos econdmicos, sociales y ambientales. Entre las mas conocidas se

tienen:

» Assurance Standard AA1000. ReUlne principios y procesos que orientan
a las empresas respecto de la definicibn de sus objetivos y metas, la
medida del proceso de cumplimiento de esos procesos, las pautas de

% Foro para la Evaluacion de la Gestién Etica.
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auditoria y la comunicacion de esos avances, y los mecanismos de

retroalimentacion establecidos con los grupos de interés.

 La Global Reporting Iniciative (GRI). Esta guia cuyo objetivo es
fomentar la calidad, el rigor y la utlidad de las memorias de
sostenibilidad, sugiere un grupo de indicadores de desempefio, cuya
funcién es proporcionar informacion sobre los impactos econdémicos,

ambientales y sociales de las empresas (GRI, 2002).

* Indicadores ETHOS. El Instituto ETHOS es una organizacion no
gubernamental de Brasil, que tiene el proposito de movilizar, sensibilizar y
apoyar a las empresas a gerenciar sus negocios de forma socialmente
responsable a fin de transformarlas en aliadas de la construccion de una
sociedad sustentable y justa (ETHOS, 2010).

La RSE implementada mediante la Gestion Sostenible Integral debe suponer
una ganancia para aquellas organizaciones que la utilicen, de tal manera que
no sélo su productividad mejorara, sino que lo hara también su imagen ante los
stakeholders, y se convertira de esta manera en una empresa socialmente

responsable.

Asi, la generacion de bienestar para la comunidad en la que actia, se
vera reflejada no sélo en su contribucion econdémica tradicional, sino que se
podra constatar en el reconocimiento por parte de sus empleados, accionistas,
clientes y todas aquellas personas o entidades que de una u otra forma estén

relacionados con ella.

A la vista de todo lo anterior, el problema que se plantea en esta
investigacion consiste en disefiar un modelo que permita relacionar los
sistemas de gestion en calidad, ambiental y de salud ocupacional, que las
organizaciones tienen implementados teniendo como marco la RSE, de tal
manera, que estas organizaciones puedan mostrarse “desde adentro”, como
organizaciones socialmente responsables. Adicionalmente, se pretende
generar un conjunto de indicadores que articulados con ese modelo de
Gestion Sostenible Integral sirvan para evaluar la RSE y generar en otras

organizaciones el interés por implementar estos sistemas de gestion.
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1.2.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

1.2.1. Justificacion de la investigacion.

Las razones que justifican esta investigacion se encuentran enmarcadas
dentro de lo que Scribano y otros (2006), denominan “el querer aprender o
conocer en profundidad sobre una realidad o tema especifico, generando o

produciendo conocimiento”. Esto, a su vez, puede incluir:
» Percibir interacciones entre elementos.

 Recortar de la realidad un fenémeno y estudiarlo para conocerlo de

forma sisteméatica.

En este caso especifico, no se recortaria un fendbmeno de la realidad,
sino que se estudiaria un caso de la realidad para analizar en él sus
interacciones en el fendbmeno que nos interesa. Ademas, y como resultado de
un estudio tedrico se propondria un modelo que involucre estos temas vy sirva

para mejorar y gestionar la RSE en las organizaciones.

A continuacion y teniendo en cuenta a Saravia y Marcelo (2001), se
mostrara la justificacibn que contiene los argumentos fundamentales que
sustentan la investigacion a realizar, enfatizando principalmente aquellos de
caracter técnico y social. Para ello, se parte de las definiciones revisadas para
este trabajo del sistema integrado de gestién (SGC, SGA, SGS0)* igualmente,
se entendera que la RSE es la adopcion voluntaria de una actitud responsable
y transparente para todos los stakeholders de una organizacién. Asimismo, se
tendrd en cuenta lo que segun Quintero y otros (2009) plantean como la parte
fundamental de la RSE, “que mas alla del cumplimiento de la legislacion en
cuanto a medio ambiente o salud laboral, las organizaciones deben integrar en
su gestion y en sus politicas, la conciencia de gue manejando sus procesos de
manera limpia y segura, estardn entregando a la sociedad productos de
calidad que no contaminen el medio ambiente. Ademas, que teniendo en

cuenta el respeto por su capital humano desde todo punto de vista, por sus

4 SGC: Sistema de gestién en calidad; SGA: Sistema de gestién ambiental; SGSO: Sistema de gestién en salud
ocupacional.
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derechos, por su desarrollo y por la participacion que tiene en la obtencién del
producto o servicio final, estara cumpliendo también con su RSE”.

Como se sefala en el planteamiento del problema, algunas
organizaciones e instituciones de diferentes paises han desarrollado iniciativas
de promocion y divulgacion de RSE. Estas iniciativas incluyen una serie de
normas o recomendaciones, que aunque no son de obligatorio cumplimiento,
crean un compromiso por parte de los paises que participan en ellas y se
comprometen a fomentar su incorporacion en las empresas nacionales o en

aquellas que operen en sus respectivos estados.

La cantidad y variedad de instrumentos de RSE existentes, son dificiles
de manejar de forma que resulte operativa. Tomando como base la
clasificacion propuesta por Rubio (2005), la tabla 1.1 recoge los principales
instrumentos de RSE, tanto a nivel mundial como de Colombia, clasificados

segun los temas siguientes:

1. Declaracién de principios, marcos y comunicacion de RSE.
2. Sistemas de gestidén, normas de proceso y acreditacion.

3. Instrumentos de autoevaluacion o desempefo.

4. Indices de valor.

5. Informes de Sostenibilidad. Reporte y rendicion de cuentas.
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Tabla 1.1. Instrumentos de Responsabilidad Social
Empresarial.
ABREVIATURA NOMBRE COMPLETO DEL INSTRUMENTO
+ Libro Verde de la Unién Europea

« UE » Pacto Mundial de la organizacion de naciones unidas

* ONU + Lineas directrices para empresas multinacionales

* OCDE * Iniciativa de Reporte Global

* GRI + Declaracion Tripartita sobre empresas multinacionales

« OIT + Estrategia de Lisboa

1. Declaracion

Gestién en las Organizaciones

+ Libro Blanco de la RSE - Informe de la Subcomisién del

* UNE 165011: 2005
* AFNOR SD 2100

de principios, Congreso para potenciar y promover la RSE (BOCG

marcos y 4/08/2006). (Espafia)

comunicacién * Subcomisién Parlamentaria para la RSE (Espafia)

de RSE. « Foro de Expertos de la RSE (Espafia)

* Mesa de dialogo social (Espafia)
) » Consejo Estatal de la RSE (Espafia)
* The Q-RES Project « Marco de gestion para la responsabilidad ética y social
. de las corporaciones (Italia)

= * The SIGMA Project « Sustainability integrated guidelines for management
> (UK)
% * AA1000 » Norma de Aseguramiento de Responsabilidad
g * SA8000:2001 » Norma Social accountability
@ * 1SO 9001:2008 * Norma del Sistema de gestién de Calidad
=3 * 1SO 14001:2004 * Norma de Sistema de gestién ambiental
g *+ EMAS » Esquema de gestion ecoldgica y auditoria de la UE.
) » OHSAS 18001:2007 * Norma del Sistema de Seguridad y Salud ocupacional
7 + 1SO 26000 + Norma de Responsabilidad Social
@ | 2. Sistemas de + GTC 590/03 + Guia técnica colombiana sobre Responsabilidad Social
f gestion, * ABNT * Norma Brasilera-RS- Sistema de Gestion - Requisitos.
< | normas de » SGE 21:2005 + Sistema de la Gestion Etica y socialmente responsable
§ proceso y (Espaiia)
s acreditacion. + UNE 165010:2007 « Sistemas de gestion ética de la empresa: requisitos para
© el ejercicio de la responsabilidad ética y social de las
© empresas (Espafia)
S * UNE 165001: 2002 * Requisitos de los instrumentos financieros y éticos
5)‘] socialmente responsables (Espafia)

+ Sistemas de gestion en las ONG. (Espafia)
* Guidelines on sustainable development (Francia)

3. Instrumentos + EFQM * Modelo de Excelencia (Europa)

de * Premio Malcom Baldrigde(EE.UU.)

autoevaluacion * Premio Deming

0 desempefio + Premio Colombiano a la Calidad

4. indices de + DJGSI + Dow Jones Sustainability Group Index

valor + FTSE4 + Good Selection Criteria (indice bursatil europeo)
* ASPI * Vigeo — Corporate social responsibility rating

5. Informes de * GRI * Global Reporting Initiative

Sostenibilidad.

Reporte y + AA1000S * Informe de Sostenibilidad (norma de aseguramiento)

rendicion de

cuentas. + SA8000:2001 « Sistema de rendicién de cuentas y verificacion

+ Dinamarca:Directrices para el informe social y ético

» Balance Social de la ANDI. Colombia

Fuente: Adaptado de Rubio (2005).
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De acuerdo con lo expuesto, se puede ver que estos instrumentos o
documentos, no le brindan a las organizaciones unos indicadores especificos
para que puedan medir directamente lo que ellos necesitan conocer, como son
los indicadores empresariales. Por tanto, uno de los objetivos especificos de
esta investigacion es cubrir esta carencia llegando a definir un conjunto de
indicadores con los cuales la gerencia pueda trabajar y conocer si cumple o no

con su RSE.

Existe otro instrumento que esta mas dirigido hacia la empresa publica o
al conocimiento que el gobierno regional necesita sobre el desempefio de las
organizaciones que forman parte de su tejido empresarial. Son los llamados
Observatorios de Responsabilidad Social , que tienen como objetivos, entre

otros:

* Realizar un seguimiento de las iniciativas politicas que se adopten en
materia de RSC, asi como la aplicacion practica en los distintos niveles de
la Administracion Publica (ORSC, 2009).

» Concretar la investigacion en una comunidad, recogiendo informacion de

acuerdo a la estructura empresarial de la misma (ERSE, 2006).
» Desarrollar una metodologia que integra tres fuentes de informacion:
o la percepcion que tienen de la RSE los diferentes grupos de interés;

o la percepcion de la implantacion de politicas y practicas concretas
consideradas RSE, cuantificada en un indice de RSE,

0 Y, por ultimo, un analisis de la comunicacion de las medidas reales
adoptadas por las empresas, que se concreta en un Monitor de RSE
(ERSE, 2006).

Con base en los anteriores objetivos que proponen los Observatorios de
Responsabilidad Social, los indicadores deberian medir ademas de aspectos

de productividad y competitividad, aspectos tales como:
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. Sentimiento o satisfaccion de los trabajadores en cuanto al ambiente de
seguridad en su trabajo, y no so6lo de verificar si tienen los implementos

de seguridad o si cumplen con todos los protocolos de seguridad.

. También cabe aqui, el considerar indicadores para verificar si los
trabajadores saben y conocen a qué factores de riesgos estan
expuestos y que hace su organizacion para protegerlos o co6mo previene

estos factores o agentes de riesgos.

. Otros indicadores que se podrian generar serian aquellos que midan la
satisfaccion de los clientes con el producto o servicio que se les ofrece
no solo en calidad, sino en cuanto a su contribucién o proteccion del
medio ambiente, como la generacion de “chatarra” y residuos

(desperdicios) que ese producto genera.

Estos son algunos ejemplos de qué tipo de indicadores se podrian
utilizar para medir el cumplimiento de la RSE, integrando los temas de calidad,

ambiente y de salud laboral.

La Gestion Sostenible Integral debe suponer una ganancia para
aquellas organizaciones que la utilicen, de tal manera que no solo su
productividad mejorara, sino que lo hara también su imagen ante los
stakeholders, y se convertira de esta manera en una empresa socialmente
responsable. Asi, la generacion de bienestar para la comunidad en la que
actla, se vera reflejada no sélo por su contribucion econémica tradicional, sino
gue se podra constatar en el reconocimiento por sus empleados, accionistas,
inversionistas, clientes, proveedores, comunidad o entes gubernamentales,

entre otros.

En concreto, en esta investigacion el estudio de lo s casos se ha
realizado para medir la percepcidén que tienen de la RSE los diferentes
grupos de interés y, en particular los sentimientos o la satisfaccion de los
trabajadores en cuanto a aspectos de productividad y competitividad,
relacionados con la calidad, el medio ambiente y la seguridad en el
trabajo.
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1.2.2. Importancia y justificacion para Colombia vy la sociedad
empresarial.

Dada la procedencia de la autora y el lugar donde lleva a cabo su
actividad profesional, se ha escogido Colombia para realizar el trabajo de

campo de esta investigacion.

Se pretende tomar los ejemplos de la Comunidad Europea y plasmarlos
en Colombia, y en especial en la industria de la regién del Valle del Cauca, y
contribuir al desarrollo de una economia de conocimiento mas competitiva y
dindmica, que pueda de alguna manera crecer econOmicamente de manera
sostenible, generando empleo, con una mayor participacion social y sin

detrimento del medio ambiente.

Ademas, es importante conocer las entidades que estan trabajando en
Colombia en el desarrollo de este tema, y poder colaborar con las
organizaciones que no lo estan haciendo y que deseen ser socialmente
responsables. La idea es ayudarles en la implementacién de los criterios de la
RSE de una manera mas féacil, a través de la generaciéon de un modelo que
permita esta implementacion en aquellas organizaciones que cumplen con los
parametros de los sistemas de gestidbn antes mencionados y con principios

para ser socialmente responsables.

Segun la clasificaciéon de la competitividad del Foro Econémico Mundial
(FEM), en el aflo 2007 Colombia ocup6 en esta clasificacion el puesto 69 entre
131 economias (COLCIENCIAS, 2008). Menciona el mismo informe, que el
52% de los paises incluidos en la muestra presentaron una mejor posicion
competitiva que Colombia. Con relacién al grupo de los dieciocho paises de
Ameérica Latina presentes en la muestra, Colombia ocupo el sexto lugar; detras
de Chile (26), México (52), Panama (59), Costa Rica (62) y El Salvador (67).
Esto significa que si bien Colombia puede estar avanzando en muchos
aspectos, otros paises lo estan haciendo mucho mejor, escalando de manera

mas acelerada, como por ejemplo los paises de Europa Oriental.

La preocupacion por estos resultados llevé a que en Colombia, la Alta
Consejeria para la Productividad y la Competitividad junto con la Secretaria
Técnica Mixta, disefiaran los objetivos y las estrategias de la politica que

definira la ruta para mejorar la competitividad y productividad del pais en aras




CAPITULO 1. MARCO CONTEXTUAL E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION 21

de lograr un mayor bienestar social. Esta politica fue concertada por la
Comision Nacional de Competitividad y durante el 2007 fue objeto de un
intenso proceso de socializacion. Gira en torno a una transformacion
productiva, desarrollando sectores de clase mundial, con saltos importantes en
productividad y empleo, en un ambiente de formalizacion de la economia,
impulsando el desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la innovacion,

garantizando la eliminacion de las barreras a la competencia y la inversion.

La vision de esta politica es que en 2032 Colombia sea uno de los tres
paises mas competitivos de América Latina y tenga un elevado nivel de
ingreso por persona equivalente al de un pais de ingresos medios altos, a
través de una economia exportadora de bienes y servicios de alto valor
agregado e innovacion, con un ambiente de negocios que incentive la inversion
local y extranjera, propicie la convergencia regional, mejore las oportunidades
de empleo formal, eleve la calidad de vida y reduzca sustancialmente los
niveles de pobreza (SNC, 2007).

En la sesién del 3 de julio de 2007 de la Consejeria Nacional de
Competitividad, se aprobaron cinco estrategias fundamentales para la

competitividad enmarcadas en una logica de transformacion productiva:
* Desarrollo de sectores o clusters de clase mundial.
e Salto en la productividad y el empleo.
* Formalizacion laboral y empresarial.
* Promocién de Ciencia & Tecnologia.
» Estrategias transversales.

Es en la estrategia de “Salto en la productividad y el empleo”, donde se
pretende incursionar o actuar con los resultados de este trabajo de
investigacion, para contribuir en el mejoramiento de los indicadores de

productividad y competitividad de Colombia.

En el Reporte Global de Competitividad 2008 — 2009 del Foro
Econdémico Mundial, Colombia ocupd el puesto 74 entre 134 economias.
Ademés, se mantuvo en el sexto lugar entre 18 paises latinoamericanos

incluidos en la muestra del informe en su edicion 2008, debido a que la
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competitividad de Brasil aumentd, mientras que la competitividad de El
Salvador cayd. En la region, Chile mantiene el primer lugar, seguido de
Panama, Costa Rica, México y Brasil. Los ultimos cuatro puestos son

ocupados por Ecuador, Venezuela, Bolivia y Paraguay (Encolombia, 2008).

1.2.3. Importancia académica.

Un nuevo concepto administrativo ha entrado a formar parte del
lenguaje empresarial: la Responsabilidad Social Empresarial/Corporativa.
Como se ha indicado, no es un término nuevo para el mundo de los negocios,
pero si lo es la forma en que se presenta en esta nueva época, COmo una
oportunidad para que las organizaciones no solo aumenten sus beneficios
mostrando al mundo su impacto social, sino lo que es mas importante, que
tomen conciencia de su papel en la contribucién a la proteccion de medio

ambiente y al control o la prevencién de su deterioro.

La forma en que las empresas abordan sus responsabilidades y sus
relaciones con sus interlocutores varian en funcion de diferencias sectoriales y
culturales. En un primer momento, las empresas tienden a adoptar una
declaracion de principios , un codigo de conducta o un manifiesto dénde
seflalan sus objetivos y valores fundamentales, asi como sus
responsabilidades hacia sus interlocutores. Esto se traduce luego en unas
formas de actuacion para la aplicacién de los mismos en su organizacion,
generando por tanto la necesidad bien sea de recurrir a comités consultivos o
entrenamiento de su personal en general, creando de alguna manera
“programas internos” de formacion continua. A medida que la Responsabilidad
Social va formando parte de la planificacion estratégica de las organizaciones y
de sus operaciones cotidianas, los directivos y los trabajadores deben adoptar
sus decisiones empresariales basandose en criterios que se afaden a los
gue aprendian tradicionalmente a tener en cuenta. Los modelos tradicionales
de comportamiento empresarial, gestion estratégica e, incluso, ética
empresarial, no siempre proporcionan una formacion suficiente para

administrar las empresas en este nuevo entorno.
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Para responder a la necesidad de incluir la Responsabilidad Social en la
formacion de los directivos y trabajadores actuales y de prever las
cualificaciones que necesitaran en el futuro, es normal ofrecer en las carreras
de empresariales cursos y modulos de ética empresarial, aunque solo suelen
abarcar una parte de lo que se entiende por responsabilidad social de las
empresas (CCE, 2001).

En la actualidad, el concepto de Etica cobra méas importancia que
nunca, este concepto tan estudiado por los filésofos, por las escuelas de
derecho, las facultades de salud, etc., toma ahora no un nuevo rumbo, sino
que ya no se analiza como un concepto de “una persona” 0 para una
“persona”, ahora se analiza a la luz de una “organizacion” y su papel hacia una
“sociedad”, o hacia algo un poco mas complejo, hacia “el medio ambiente”, y

su contribucién o no, a conservarlo o destruirlo.

Desde que en los afios setenta del siglo XX, la ética de la empresa
empezara a desarrollarse como una de las éticas aplicadas mas prometedoras,
apasionante tanto para los empresarios que trabajan a pie de obra como para
los especialistas en ética, comenz6 a perfilarse el problema en conjugar en ella
la reflexién tedrica y las propuestas para la vida corriente, el necesario marco
de reflexion y las herramientas, igualmente necesarias, para integrar la ética
dia tras dia en el quehacer empresarial, como manifiesta Adela Cortina en el

prélogo de Lozano (2004).

La definicion que sobre “ética de la empresa”, plantea Cortina (2005) en
su libro “Etica de la empresa”, es: “La ética empresarial consistiria, por tanto,
en el descubrimiento y la aplicacién de los valores y normas compartidos por
una sociedad pluralista - valores que componen una ética civica — al ambito
peculiar de la empresa, lo cual requiere entenderla segin un modelo

comunitario, pero siempre empapado de pos convencionalismo”.

Con base en esta definicion sobre ética empresarial, se puede decir,
gue el andlisis se hace a partir del papel que la organizacién juega desde el
interior de su proceso productivo, pues ahora es mucho mas importante para la
sociedad en general, la procedencia de las materias primas que forman parte

de este proceso, al igual que el conocimiento de hacia dénde van los
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desechos. Cada vez cobra mas importancia el conocer como se han
gestionado los derechos de los trabajadores y el que su voz sea tenida en
cuenta en las decisiones de la organizacion, al igual que la seguridad que en
su medio laboral, la organizacion le brinde para el desempefio de su labor. Por
todo esto y a raiz de la preocupacion a nivel mundial del deterioro ambiental,
causado o como consecuencia del propio desarrollo industrial, cada vez mas la
sociedad mira con “ojo vigilante” el papel de las organizaciones y su
comportamiento con el entorno. De ahi se desprende que temas como los
sistemas de gestion, que a pesar de ser voluntarios fueron inundando los
mercados, se adentraran también en las aulas no so6lo de las carreras
administrativas como tal, sino también en las carreras técnicas, puesto que el
conocimiento de los sistemas de gestion, es algo considerado hoy en dia,
como basico para el buen desarrollo de la actividad de direccibn de una

empresa u organizacion.

1.2.4. Importancia de la investigacion para la auto  ra.

Esta investigacion se realiza por el interés de la investigadora en
demostrar la sinergia que existe entre la integracion de los sistemas de gestion
en calidad, ambiente y salud ocupacional y la Responsabilidad Social
Empresarial, en una organizacion. Se pretende demostrar con ello que la
responsabilidad social de una organizacién debe o se puede mostrar “desde
dentro”, es decir, no se necesita proyectar programas o actividades diferentes
al quehacer de la organizacion para demostrar o mostrar que es una empresa

socialmente responsable, y que cumple con una gestién sostenible integral

Independientemente del programa o del proyecto que la organizacion
tenga para mostrar su RSE ante la sociedad y sus stakeholders, ella debe
mostrar que en su interior su gestion es totalmente responsable, que el manejo
0 gestibn de sus procesos cuenta con componentes de calidad, de control
ambiental y de salud ocupacional, para el beneficio colectivo. De tal manera
gue muestre respeto por los intereses de sus trabajadores, sus clientes y
proveedores, sus accionistas e inversionistas, la comunidad y los entes

gubernamentales con los que se relaciona.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general.

El objetivo general de la investigacion es: Definir un marco de
integracion para los sistemas de gestion de calidad, ambiental y salud
ocupacional, tomando la responsabilidad social empresarial y los modelos de
excelencia como base. Con ello se pretende poner a disposicion de las
empresas una herramienta para la mejora de la productividad y la

competitividad, aplicable a las empresas colombianas.

1.3.2. Objetivos especificos.
Los Objetivos Especificos de la investigacion, en funcién del objetivo general,

son.

* Definir los aspectos mas relevantes de la Responsabilidad Social

Empresarial.

» Definir esquemas de integracion de los sistemas de gestion de calidad,
ambiental y de salud ocupacional, tomando en cuenta los aspectos
relevantes de la norma ISO 26000:2010 en Responsabilidad Social y su

relacion con el Modelo de excelencia EFQM.

* Generar indicadores que midan el alcance de las actuaciones de la
organizacion en materia de Responsabilidad Social en cuanto a parametros
de calidad, ambiental y salud ocupacional, mas all4 del cumplimiento de la

legislacion en cada uno de estos aspectos.

e Analizar dos casos empresariales en la implantacion de la Responsabilidad
Social Empresarial y su integraciéon con los modelos de gestiébn en

Colombia.

Termina aqui este capitulo en el cual se plante6 el problema, se ilustrd
la justificacion y la importancia del mismo, al igual que los objetivos
propuestos. En el capitulo siguiente se abordaran los antecedentes y los
acontecimientos que han rodeado el nuevo interés hacia la aplicacion de la

RSE en las organizaciones.
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Se hace en este capitulo una recopilacion de la evolucion de la
responsabilidad social empresarial a través de la historia y en el entorno tanto

internacional como nacional.

Se revisa también la normativa y la documentacién con relacién a los
sistemas de gestion empresariales y se muestra una integracion entre los
sistemas de gestion en calidad, ambiental, y en seguridad y salud ocupacional.
Igualmente se muestra la importancia de los modelos de excelencia y las

normas generadas en RSE.

2.1. ANTECEDENTES DE LA RSE

El debate actual sobre la Responsabilidad Social de las Empresas, debe
situarse, sin ninguna duda, en el marco de la crisis abierta por la deriva
financiera del sistema economico y sus graves efectos sobre los equilibrios
esenciales de las sociedades complejas de principios del siglo XXI, con casos
como el de Enron, Worldcom, etc. Casos que plantearon la necesidad de
retomar la ética empresarial, para recuperar un valor importantisimo para las
empresas, como es la confianza de sus clientes, inversionistas, proveedores y
en general todo el que tenga que ver con ella, los grupos de interés o
stakeholders. Desde septiembre de 2008, se oye hablar de escandalos
similares y de la crisis financiera que se dio en los Estados Unidos. Esta ha
afectado a todo el sistema financiero y de inversiones, no sélo de los Estados
Unidos y de los paises industrializados, sino que ha afectado igualmente a
muchos otros paises a nivel mundial. Se han visto los efectos como el recorte y
despido de personal y el cierre de empresas. Este escandalo ha vuelto a poner
en entredicho la confianza de las personas y de las organizaciones hacia el
sistema financiero. Estos ejemplos y muchos mas que se han presentado a
nivel empresarial, han generado la necesidad de volver la mirada al interior de

las organizaciones, analizando no s6lo sus valores sino su Etica Empresarial .

Algo fundamental en este tema de los valores, es la confianza que la

organizacion inspire a todos aquellos que tienen alguna relacién con su
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negocio, pues de ella depende la permanencia de la organizacién en el
mercado y en el tiempo. Viene también de la mano de esta confianza, el hecho
de planear las acciones o actuaciones mirando el futuro. Es decir, se debe
mirar a largo plazo, pues de las decisiones buenas o malas que tomen las
organizaciones y las repercusiones que ellas traigan, dependera su
credibilidad. Esto se relaciona estrechamente con la responsabilidad que la
organizacion muestre por la sociedad en general y no soélo por las

comunidades o entidades a las que afecte directamente.

Con respecto a este tema Perdiguero y Garcia (2005) opinan que el
hecho mas significativo es que el elemento comun de estos momentos
historicos es el fuerte rechazo social y la oleada de protestas que suscitan
determinadas conductas y practicas sociales y ambientales de las empresas
gue, en cierta forma, son consideradas por amplios sectores de la opinién
publica como una verdadera amenaza para el equilibrio del sistema y para el

avance del progreso y la cohesion social.

También Adela Cortina (2003) en su libro “Construir Confianza”, cuando
habla de las tres edades de la ética empresarial: industrial, postindustrial e
informacional; hace referencia al tema de la responsabilidad social
empresarial, y la enmarca desde la ética empresarial. En este sentido indica:
“En los afios setenta del siglo XX, surge de nuevo la ética empresarial, tras un
periodo de declive. La influencia del positivismo y del marxismo no habia
favorecido la conexion entre empresa y ética, y la cultura del hedonismo
fomentaba el consumo compulsivo, mas que el fortalecimiento ético de la
produccion y el consumo responsable”. Sin embargo, nuevas razones venian a
avalar el nacimiento de una renovada ética empresarial, entre las cuales

menciona cinco:

a) La necesidad de crear capital social: tiene que ver con la necesidad de
crear redes de confianza. Tras escandalos como los del Watergate, la
sociedad norteamericana recuerda que la confianza es un recurso escaso
y que, sin embargo, es la esencia de la unién en los miembros de una

sociedad, también desde el punto de vista de la transaccion econémica.
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b)

c)

d)

El fin de las ideologias: esto favorecid el nuevo surgimiento de la ética
empresarial, y no sélo de ella, sino del conjunto de lo que se ha dado en
llamar “éticas aplicadas”. Surgié desde los ambitos de la vida social, en
este caso, desde la actividad empresarial misma. Pues el fin de las
ideologias trajo, entre otras cosas, el interés por las buenas practicas en

la economia.

Cultura de empresa: es esencial para el éxito de las organizaciones, y de
ella deben formar parte los valores morales. Cada vez las empresas
aprecian mas su dimension cultural, atienden al significado simbdlico de
muchos aspectos de su vida y no hablan sélo de resultados, eficacia,
eficiencia, sino también de simbolos, significado o esquemas

interpretativos.

La organizaciébn como un grupo humano: La empresa no debe ser
solamente una maquina para obtener el maximo beneficio econémico, sino
gue debe llevar a cabo un proyecto, normalmente con la iniciativa de un

lider.

El modelo taylorista es sustituido por el postay lorista: se hicieron
cambios significativos en las organizaciones, la idea fundamental era que

debian ganar todos los stakeholders, y no sdlo los accionistas.

En este contexto se entiende, por tanto, que la ética es necesaria para

gue las organizaciones respondan a mercados orientados por valores y no por

reglas o normas; a la globalizacion de la economia; a integrar a los

trabajadores en sus proyectos y a responder a las exigencias de la opinion

publica.

Finalmente, se puede ver que la ética es “rentable” para las

organizaciones porque es una necesidad en los sistemas abiertos, aumenta la

eficacia, reduce costos de coordinacién internos y externos a la empresa, es

un factor de innovacién y un elemento diferenciador.
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2.1.1. Eticay RSE

Segun Carroll (1991), para que las organizaciones, acepten de manera

consciente la responsabilidad social empresarial, ésta se debe estructurar de

tal manera que contenga cuatro tipos de responsabilidades sociales, como

son: lo econdémico, lo juridico, lo ético y lo filantrépico, que representa en forma

de piramide, segun la figura 2.1 y que se describen a continuacion.

Responsabilidad Econdmica: Historicamente, las organizaciones
empresariales fueron creadas como entidades destinadas a proporcionar
bienes y servicios a los miembros de la sociedad. El afan de beneficio
econdmico se establecio como el principal incentivo para la iniciativa
empresarial. En algin momento la idea de ese afan de beneficio
econdmico se transformd en un concepto de méaximo beneficio, y éste ha

sido el valor permanente desde entonces.

Responsabilidad Legal: La sociedad espera que las empresas obtengan
sus beneficios econdmicos dentro del marco legal, es decir, que cumplan
con las leyes y reglamentos promulgados por el gobierno. Que los bienes y

servicios cumplan al menos los requisitos legales minimos.

Responsabilidad Etica: Es importante ser coherentes en las costumbres
sociales y las normas éticas. Ademas, respetar la evolucion que se pueda
dar en la evolucion tanto ética como moral de la sociedad. Se debe evitar
también que las normas éticas se vean comprometidas con el fin de
alcanzar objetivos corporativos. Se debe entender que la integridad
corporativa y el comportamiento ético van mas alla del simple cumplimiento

de leyes y reglamentos.

Responsabilidad Filantropica: La Filantropia corporativa debe dar
respuesta a las expectativas de la sociedad, con relacion a que las
empresas deben ser buenos “ciudadanos” corporativos. Esto incluye la
participacion voluntaria en los proyectos que mejoren la "calidad de vida"
de una comunidad. La diferencia entre la filantropia y la responsabilidad
ética es que de la primera no se espera un sentimiento ético o moral, y en
la segunda se espera un comportamiento, que sea ético, justo, correcto y

equitativo.
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En opinion de Perdiguero y Garcia (2005), las notables mejoras
cualitativas en los productos y servicios que las empresas han venido
ofreciendo en estos ultimos 30 afios se explican por las cada vez mayores
exigencias de los consumidores. La calidad, el disefio, el servicio posventa, las
garantias sobre los productos y la innovacion permanente, han sido factores
impulsados desde la demanda y han obligado a las empresas a redisefiar sus
estrategias y a abandonar comportamientos anticuados, propios de los viejos
modelos de produccion en masa, en los que lo importante era el mero acceso
a la satisfaccion de una necesidad por el grueso de la poblacién, no el modo
en que esa necesidad era satisfecha.

Responsabilidad Filantropica
Ser un buen ciudadano
corporativo. Contribuir con
recursos a la comunidad;
Mejorar la calidad de vida.

Responsabilidad Etica
Ser ético.
Obligacién de comunicar es
justo, correcta y equitativa.

Responsabilidad legal
Obedecer la ley.
La ley es en la sociedad la codificacion
del bien y del mal.

Responsabilidad Econémica
Ser rentable.
La base sobre la que descansan
todos los demas.

Fuente: Carroll (1991).

Figura 2.1. La Piramide de la Responsabilidad socia | empresarial.




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
34 MODELOS DE EXCELENCIA

En este mismo sentido, Garcia-Marza (2006a) plantea que desde el
momento en que se utiliza el lenguaje moral para referirse a las empresas, se
entiende que la responsabilidad no es solo individual. Muchas veces las
decisiones son colectivas y fruto de unos complicados mecanismos de
especializacion y divisiéon del trabajo, dentro de reglas y formas de actuacién
determinadas, ante las cuales el individuo tiene una pequefia parte de
responsabilidad. Es por ello, que también se habla de responsabilidad de las
empresas como instituciones. Entonces, desde el momento en que los
resultados no se pueden atribuir a un solo individuo, desde el momento en que
se aprecia un caracter o modo empresarial de funcionamiento, es la empresa
la que debe dar razones. Es entonces cuando se habla de Responsabilidad

Empresarial.

Segun Mari (2006) el concepto de Responsabilidad Social Corporativa,
se expande de una actuacién voluntaria al &mbito de lo social, es decir, las
empresas adoptan la idea de que sus resultados deben ser econdmicamente
sélidos asi como medioambientalmente y socialmente aceptables, tomando
especial importancia la elaboracion de los Illamados informes de

Responsabilidad Social.

Las tendencias e interpretaciones mas importantes sobre el concepto de

“ética de la empresa” son las que se relacionan a continuacion:

e Segun Garcia-Marza (2006a) la ética empresarial es “el analisis de las

bases éticas de la confianza depositada en la empresa”.

e Lozano (2004) plantea que la ética de los negocios se puede entender
como una reflexién ética sobre el sistema econémico, sobre las empresas y las
organizaciones y sobre las actuaciones de los individuos en sus roles

profesionales y sus funciones institucionales.

» Adela Cortina (2005) sostiene que: “La ética de la Empresa consistira, por
tanto, en el descubrimiento y la aplicacion de los valores y normas compartidos
por una sociedad pluralista — valores que componen una ética civica — al
ambito peculiar de la empresa, lo cual requiere entenderla segin un modelo

comunitario, pero siempre empapado de postconvencionalismo”.
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2.1.2. Evolucion histérica de la RSE.

La RSE es un tema que adquiere interés a partir de la década de los

cincuenta en los Estados Unidos. Es a partir de esa época en la que se
introducen los conceptos sociales en la economia, aparece la conciencia
medioambiental y surge la responsabilidad del consumidor. Igualmente se
empieza a escribir sobre RSE, como reaccion o respuesta a ciertos sucesos o
escandalos, y ante los desafios econdémicos, tecnoldgicos y sociales. Pero es a
partir de los ochenta y los noventa cuando aparece la RSE asociada no sélo a
las anteriores preocupaciones, sino que se hace énfasis en la disminucion de
la contaminacion ambiental por parte de las organizaciones, el mayor respeto
por los derechos humanos y la contribucién a un desarrollo social mas justo y
equilibrado. Tomando esto como referencia, es importante hacer una revision
de los diferentes acontecimientos que determinan el nuevo enfoque sobre

RSE, que se resumen en la tabla 2.1, adaptada de Blowfield y Murray (2008).

a) Antes de 1960: Filantropia, Etica Religiosa. Este periodo se remonta a las
discusiones teoldgicas que se desarrollaron durante los siglos XVI, XVIl y XVIII
en torno a temas como el justo precio y la usura. Aqui el tema de la ética esta
incrustado dentro de los estudios teoldgicos y religiosos. Se pretendia aplicar
los principios de la ética religiosa — catdlica y cristiana — al terreno de la
economia y la empresa, tal como se aplicaron a la politica, la familia o la vida
privada. En cuanto a las organizaciones, la Unica responsabilidad social de
una empresa consistiria en el logro de beneficios dentro del marco legal y las
normas éticas comunmente admitidas. Aqui, la nocion de responsabilidad
social defendida por el Premio Nobel de Economia Friedman (1962, 1970),
supondria considerar que la Unica obligacion de la organizacion es para con
los dueiios del capital, de ahi que cualquier intento por llevar a cabo mejoras
sociales seria en realidad una irresponsabilidad, pues esta iniciativa tendria

gue proceder de las politicas publicas, o bien de contribuciones privadas.

b) De 1960 a 1970: Reaccion Social. Se reincorporan los conceptos sociales a
la economia. La década de los sesenta fue una época de agitacion social y de

cuestionamientos sociales en los Estados Unidos. Aparecio la conciencia
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medioambiental y surgio la responsabilidad del consumidor. EI comportamiento

responsable surge como reaccion a las exigencias sociales. Es decir, no se da

voluntariamente, surge como reaccion o respuesta a las quejas de los

consumidores. Se empieza también a escribir sobre Responsabilidad Social

Corporativa. Aparece aqui el aspecto ético muy vinculado al Derecho y a las

cuestiones juridicas.

Tabla 2.1. Linea de tiempo de la Responsabilidad So

cial Empresarial.

ARos

Afos
70

Afos
80

Afos
90

2000-

Filantropia, Etica Religiosa -
Catdlica 'y Cristiana -
Primeros textos R.S. Aparece
“la RSE es incrementar los
beneficios” (Friedman, 1970).

Reaccion Social. Conceptos
sociales en la Economia —
Conciencia Medioambiental.

Inversiéon Social — Balance
Social.

La RS como respuesta social
de las empresas.
Introduccion a la teoria de los
Stakeholders. Definicion
Académica y Organizativa de
RS.

La RS Etica Organizacional.
Gestion Ambiental.
Desempefio Social de las
Empresas.

Gestién de la RS. Desarrollo
Integral en los Sistemas de
Gestion. Integracién
Sistemas de Gestiéon y RSE.
Aldea Global.

Fuente. Elaboracion propia adaptada de Blowfield y Murray (2008).
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c) De 1970 a 1980: Inversién Social — Balance Social. La Business Ethics
aparece como disciplina autbnoma. Para este surgimiento, fueron decisivos el
desarrollo de la ética biomédica y el famoso articulo de Friedman (1970), “La
Responsabilidad Social de las Empresas es incrementar los beneficios”, y
casos de estafa y soborno como los mencionados al inicio de este capitulo

hicieron explotar el interés por la ética en las organizaciones.

d) De 1980 a 1990: La responsabilidad social como respuesta social de las
empresas. Esto tiene que ver con los procesos que las organizaciones debian
implementar para poner en practica estas acciones sociales y los instrumentos
para evaluarlas. Estos procesos iban mas alla de lo econémico. Se introduce
también la Teoria de los Stakeholders, pues con estas acciones sociales se
debe responder a todos los grupos de interés, no solo a los accionistas.
Aparece también la definicion académica y organizativa de responsabilidad
social.

e) De 1990 al 2000: Etica organizacional o ética en los negocios, concepto que
se empez6 a gestar desde la Gestion Ambiental. El desarrollo sostenible,
concepto basico en el ambito medioambiental, implicé un modo de entender el
desarrollo humano capaz de no comprometer la capacidad de atender sus
necesidades a las futuras generaciones. La Sostenibilidad aparece como linea

de union entre desarrollo y medio ambiente, y sus correspondientes derechos.

Un claro ejemplo de la importancia que se empezé a dar
internacionalmente a la responsabilidad social, y en particular a los aspectos
medioambientales, es el denominado Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(Global Compact). “Esta es una iniciativa de compromiso ético destinada a que
las entidades de todos los paises acojan como una parte integral de su
estrategia y de sus operaciones, diez Principios de conducta y accién en
materia de Derechos Humanos, Trabajo, Medio Ambiente y Lucha contra la
Corrupcion” (ONU, 2000).

Esta idea del Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global Compact)
en materia de responsabilidad social de las empresas fue lanzada por el
Secretario General de la ONU, Kofi Annan, ante el World Economic Forum en
Davos, el 13 de enero de 1999.
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f) Del 2000 al presente: Gestion de la responsabilidad social. Desarrollo
integral en los sistemas de gestion. Integracion de sistemas de gestion y la

responsabilidad social empresarial.

Como se sabe el impacto que tiene la actividad de una organizaciéon en
la sociedad es diverso, y esto depende en gran medida de la naturaleza de la
propia actividad, su tamafio, su entorno, etc. Debido a esto, han surgido una
serie de mecanismos 0 herramientas que permiten a las organizaciones

gestionar y evaluar las estrategias de responsabilidad social ética.

Segun Guillén (2006) se distinguen dos enfoques en la descripcion de
algunos de estos instrumentos: el de aseguramiento y el de excelencia en la
actuacion ética. Los primeros instrumentos de gestion de actuacion ética
surgidos podrian denominarse medios para el aseguramiento del
comportamiento ético, dado que se centran en la obtencion de certificaciones
gue confirman el cumplimiento de unas normas. Mientras que los segundos
integran los enfoques de aseguramiento de la calidad ética en un enfoque mas
amplio y global, donde prima la mejora continua, asi como criterios de calidad

claros, y elementos de autoevaluacion y diagndstico periodicos.

A pesar de que los sistemas de gestién en calidad, medio ambiente y
salud ocupacional, y sus normas de certificacion inician su desarrollo en 1987,
1996 y 1999, respectivamente, se podria decir que solo a partir del afio 2000,
se empieza a dar importancia a la integracion de estos sistemas y su
consecuente beneficio no sélo al interior o dentro de las organizaciones, sino
de la sociedad o de los grupos de interés con los que se relacionan directa o

indirectamente.

Hoy por hoy, se podria decir que las organizaciones pueden demostrar
su RSE a través de sus sistemas de gestion y ése es en definitiva el fin de este
trabajo de investigacion. El contribuir con ellas en la generacion de un modelo

gue plasme esas buenas actuaciones.
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2.1.3. Desarrollo sostenible y el “Triple Bottom Li ne”.

Cuando se habla de desarrollo sostenible, se debe hacer referencia a
uno de los acontecimientos acaecidos mas importantes a nivel mundial, donde
se plantearon por primera vez los problemas medioambientales y que ha
contribuido de manera notable a un cambio en el enfoque del nuevo desarrollo

socioeconémico.

En 1983, la Asamblea General de las Naciones Unidas encargo a la
Comision Mundial sobre el Medio Ambiente y Desarrollo, la elaboracién de un
informe, cuya coordinacion asumio la Primera Ministra noruega Gro Harlem
Brundtland. En 1987 la Comision emitio un informe titulado Nuestro Futuro
Comun, mas conocido como Informe Brundtland , en el que se proponen
estrategias medioambientales para el desarrollo y se habla igualmente de la
superacion de la pobreza y las desigualdades, y el crecimiento de las ciudades
(Lozano, 2006; Junta de Andalucia, 2009).

Es en este informe donde aparece el término Ecodesarrollo, definido
como “aquel que satisface las necesidades de las generaciones presentes sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus
propias necesidades”. El término ecodesarrollo definido por la Comision
Brundtland fue sustituido por el término “desarrollo sostenible”, cuyo ambito
puede dividirse conceptualmente en tres partes: ambiental, econdmica y social.
Se considera el aspecto social por la relacion entre el bienestar social con el

medio ambiente y la bonanza econoémica.

Segun Elkington (1997), es aqui donde se relacionan el desarrollo
sostenible y la RSE, pues ambas sostienen la tesis de que es necesario que
las empresas asuman una perspectiva en consonancia con lo que se ha
denominado la triple cuenta de resultados: “centrarse en la prosperidad

econdmica, en la calidad medioambiental y en la justicia social”.

El Triple Bottom Line ("Triple Balance"): se refiere a los resultados de
una empresa medidos en términos econdmicos, ambientales y sociales. Se
presentan en los reportes o informes corporativos de las empresas

comprometidas con el desarrollo sostenible, y son datos y mediciones de
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caracter voluntario. Surgieron inicialmente en Europa y luego se adoptaron en

Estados Unidos.

Enderle (2003), asume bajo el “concepto equilibrado de la empresa”,
gue ésta no es solamente una organizacion economica que funciona en un
ambito econdémico de la sociedad, sino que también esta implicada en el
ambito social (politico y socio-cultural) y en el ambito medioambiental. Asume
ademas, que estas responsabilidades econdmicas, sociales 'y
medioambientales estan interrelacionadas en forma circular y no jerarquica y
cada una contiene un valor intrinseco, como se muestra en la figura 2.2. La
idea fundamental es determinar cuales serian las implicaciones en cuanto a las
acciones de la organizacion en cada uno de estos ambitos y luego evaluarlos
en términos de exigencias éticas minimas. Igualmente se sabe que una
empresa puede ser “ética” o equilibrar sus responsabilidades econdmicas,
sociales y medioambientales de modo muy diferente a otra, siempre y cuando
respete la triple linea que sefala los requisitos éticos minimos en los ambitos

econdmico, social y medioambiental.

Responsabilidades Responsabilidades
Econdmicas | e—n Sociales

Responsabilidad
Corporativa

Responsabilidades
Medioambientales

Fuente: Enderle (2003).

Figura 2.2. Trazado de responsabilidades corporativ  as.
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2.1.4. La empresa socialmente responsable.

Con la incursion de los nuevos conceptos que rodean la RSE, las
organizaciones se encuentran en una fase de transicion desde un modelo
empresarial tradicional, basado en un enfoque shareholder (accionistas), cuyo
objetivo principal es generar riqueza para sus accionistas, hacia otro modelo
de empresa sostenible, basado en un enfoque stakeholder (parte interesada o
grupo de interés), cuyo objetivo es crecer respetando los aspectos sociales y

medioambientales, sin dejar de lado el aspecto econémico.

El punto de encuentro entre el desarrollo sostenible y la RSE ha sido la
afirmacion por ambas partes de que es necesario que las empresas asuman
una postura clara y decisiva con respecto a lo que se ha denominado la triple
cuenta de resultados: “centrarse en la prosperidad econ6mica, en la calidad
medioambiental y — el elemento que las empresas han tendido a pasar por alto

—en la justicia social” (Elkington, 1997).

Teniendo en cuenta estas apreciaciones se evidencia la necesidad de
ajustar el modelo incorporando variables respetuosas con el desarrollo
sostenible. Por tanto, las organizaciones que se declaren socialmente
responsables tendran que adoptar acciones o procesos respetuosos con los
aspectos sociales y medioambientales; integrar en sus sistemas de gestion a

las partes interesadas y tener en cuenta a las generaciones futuras.

Estas organizaciones tendran que asumir algunas acciones en su

guehacer empresarial, como son las siguientes:

Ofrecer productos y servicios que respondan a las necesidades de los

usuarios, contribuyendo a su bienestar.

e La ética debe estar presente en todas las decisiones de los directores y
formar parte de la cultura de la empresa.

» Las relaciones con los colaboradores han de ser prioritarias asegurando
unas condiciones de trabajo seguras, saludables y que garanticen su
bienestar.

e« Atender los aspectos medioambientales implicados en la gestién
empresarial, en funcién de las especificidades de cada empresa y sector.
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* Han de integrar a la comunidad de la que forman parte, identificando las
condiciones y problematicas de ésta, para trabajar en pro del desarrollo de

la sociedad y el entorno en el cual se desenvuelven.

Por ultimo, una empresa sostenible es aquella que orienta sus
actividades desde la perspectiva de contribuir al desarrollo sostenible de la
sociedad donde opera y, por consiguiente, es aquella que incorpora los valores

del desarrollo sostenible a su vision empresarial y a sus criterios de actuacion.

Segun Moreno (2004), las empresas que asumen la RSE, deben
atender no soélo a la consecucién del mayor nivel posible de beneficio y su
sostenimiento en el tiempo, sino también a la forma en que se consigue y en
gue se distribuye - directa e indirectamente - entre los grupos de interés. Una
empresa es socialmente responsable cuando logra repatrtir el valor que genera

de manera equilibrada.

2.2. EL NUEVO INTERES HACIA LA APLICACION DE LA RSE EN LAS
ORGANIZACIONES.

Sin dejar de lado los escandalos financieros y el desarrollo de la
globalizacion, hay una serie de hechos que muestran el creciente interés en la
aplicacién de la RSE en las empresas. Estos hechos se pueden enmarcar en
tres ambitos: marco internacional, marco europeo y espafiol y, marco

latinoamericano y colombiano.

2.2.1. Marco internacional.

A continuacion se relacionan los diferentes acontecimientos o hechos
gue a nivel mundial tienen relacién con el desarrollo del nuevo concepto de la
RSE.

» Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global Compac t). Anunciado por
el Secretario General de las Naciones Unidas Kofi Annan en el Foro
Econdémico Mundial, en Davos (Suiza), en enero de 1999 y puesto en marcha
oficialmente en la Sede de las Naciones Unidas en julio de 2000. Es una

iniciativa voluntaria, que sirve de marco de accion para la construccion de la
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legitimacién social de los negocios y los mercados. En él, las empresas se
comprometen a alinear sus estrategias y operaciones con diez principios
universalmente aceptados en cuatro areas tematicas: derechos humanos,

estandares laborales, medio ambiente y anti-corrupcion.

Las empresas que se unen al Pacto Mundial estdn convencidas de que
las practicas empresariales basadas en principios universales contribuyen a la
construccion de un mercado global mas estable y equitativo, pues fomenta la
responsabilidad economica, social y ecolégica de las mismas. Estas acciones
empresariales responsables construyen confianza y capital social, al mismo
tiempo que contribuyen al desarrollo de mercados sustentables
(Unglobalcompact, 2001).

e Declaracién Tripartita de la OIT de principios sobr e las empresas
multinacionales y la politica social.  La OIT es la Unica agencia de caracter
“tripartito ” de las Naciones Unidas ya que reune representantes de gobiernos,
empleadores y trabajadores para la elaboracion conjunta de politicas y
programas. Esta declaracion (adoptada por el Consejo de Administracion de la
OIT en Ginebra, en noviembre de 2000), tuvo como objetivo principal, fomentar
la contribucion positiva que las empresas multinacionales pueden aportar al
desarrollo econdmico y social, y a la reduccion y resolucion de las dificultades
gue sus operaciones productivas pudiesen generar, teniendo en cuenta las
resoluciones de las Naciones Unidas que velan por el establecimiento de un

nuevo orden econdmico internacional (OIT, 2001).

e Lineas Directrices de la OCDE para empresas Multina cionales. La
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), es de
caracter internacional y estd compuesta por 30 Estados miembros®. Las
Directrices son recomendaciones dirigidas conjuntamente por los gobiernos a
las empresas multinacionales. Contienen principios y normas de buenas

practicas conformes con las disposiciones legales aplicables. Ademas, se han

® Austria, Bélgica, Canada, Dinamarca, Francia, Alemania, Grecia, Islandia, Irlanda, Italia, Luxemburgo, Paises Bajos,
Noruega, Portugal, Espafia, Suecia, Suiza, Turquia, Reino Unido, Estados Unidos, Japén, Finlandia, Australia, Nueva
Zelanda, México, Republica Checa, Hungria, Polonia, Corea y Republica Eslovaca. Ademas, de Argentina, Brasil y
Chile.
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constituido como uno de los foros mundiales mas influyentes, en el cual se
analizan y lanzan orientaciones sobre temas de caracter internacional como
economia, educacion y medioambiente. Dentro de sus objetivos esta el
promover el empleo, el crecimiento econémico y mejorar los niveles de vida en
los paises miembros y mantener su estabilidad; colaborar en la expansion
econdmica tanto a paises miembros como a los ajenos de la organizacion;
ampliar el comercio mundial multilateral de acuerdo con los compromisos
internacionales (OCDE, 2000).

» La Global Reporting Initiative (GRI) o Iniciativa d e Reporte Global . Es
una institucion independiente que cred el primer estandar mundial de
lineamientos® para la elaboracién de memorias de sostenibilidad. Es un centro
oficial de colaboracion del Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente (PNUMA). Desde su creacion en 1997 hasta el 2002, el GRI era un
proyecto conjunto entre el PNUMA y la organizacion CERES (Coalition for
Enviromentally Responsible Economies). Desde el afio 2002 se convierte en
una institucién permanente. La guia del GRI proporciona las pautas para la
“elaboracion de memorias de sostenibilidad” en términos de desempefio

econdémico, ambiental y social (GRI, 2002).

2.2.2. Marco europeo y espafiol.

A continuacibn se mencionan los hechos o acontecimientos que

contribuyeron al desarrollo de la RSE en Europa y Espafia.

» Estrategia de Lisboa. Respuesta de la Unién Europea a la globalizacion,
mediante la modernizacion del modelo social europeo invirtiendo mas en el
capital humano y constituyendo un estado activo de bienestar. En marzo de
2000, los lideres comunitarios lanzaron la Estrategia de Lisboa, cuyo objetivo
era hacer de Europa la economia basada en el conocimiento mas competitiva
y dinamica del mundo, capaz de crecer econOmicamente de manera sostenible
con mas y mejores empleos y con mayor cohesion social (Consejo Europeo de
Lisboa, 2000).

® Segin el Diccionario de la RAE: linea, direccién o tendencia.
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* Libro Verde. Fomentar un marco europeo para la RSE. El Libro Verde
sobre RSE, publicado por la Comision Europea en julio de 2001, se hizo con el
objetivo de iniciar un amplio debate sobre cémo podria fomentar la Unién
Europea la RSE a nivel europeo e internacional, en particular sobre cémo
aprovechar al méximo las experiencias existentes, fomentar el desarrollo de
practicas innovadoras, aumentar la transparencia e incrementar la fiabilidad de
la evaluacion y la validacion. Proponia ademas, un enfoque basado en
asociaciones mas profundas en las que todos los agentes desempefiaran un
papel activo (CCE, 2001).

Marco Espaiiol

» Subcomision parlamentaria para la RSE. Creada en 2003, en el seno de
la Comision de Trabajo y Asuntos Sociales del Ministerio del mismo nombre
(en la actualidad Ministerio de Trabajo e Inmigracion). Tiene como objetivo
estudiar las tendencias vinculadas con la asuncion de la RSE para proponer al

gobierno medidas para su potenciacion y promocion (Mtin, 2003).

» Foro de Expertos de la RSE. Constituido en marzo de 2005 por iniciativa
del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Tuvo como objetivo debatir las
medidas para fomentar practicas de ética social y medioambiental dentro del
marco del desarrollo sostenible de UE. Concluyé sus trabajos en julio de 2007,
sesion en la que acordd el documento “Las politicas publicas de fomento y
desarrollo de la RSE en Espafa” (Foro de Expertos, 2005).

* Mesa de didlogo Social. Comision de seguimiento y evaluacién del Dialogo
Social. Constituida por un grupo de trabajo especifico formado por
representantes del gobierno, organizaciones empresariales y sindicatos, tuvo
como objetivo orientar al gobierno sobre politicas de RSE, desde el punto de
vista de sindicatos y empresarios. El 17 de diciembre de 2007 presentaron el
informe: “La responsabilidad social de las empresas. Didlogo Social” (Mtin-
Mesa de Dialogo Social, 2007).

» Consejo Estatal de la RSE - CERSE. Constituido por Real Decreto
221/2008, de 15 de febrero de 2008, y Presidido por el Secretario General de




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
46 MODELOS DE EXCELENCIA

Empleo. Estd constituido por organizaciones empresariales, organizaciones
sindicales, representantes o expertos de organizaciones e instituciones que
tienen que ver con el ambito de la RSE y representantes de las

administraciones publicas.

La creacion de un Consejo Estatal de RSE como marco de referencia en
la materia fue propuesta tanto por la Subcomision Parlamentaria para
promover y potenciar la responsabilidad social de las empresas, como por el

Foro de Expertos en RSE y la Mesa de Dialogo Social.

Con el objetivo de aunar opiniones, conceptos e iniciativas y crear crear
una entidad de referencia capaz de impulsar la educacion y divulgacion
necesarias sobre el tema, se crea en el afio 2004 el Observatorio de
Responsabilidad Social Corporativa. Se constituye como una red de
cooperaciéon e investigaciéon, y como plataforma de pensamiento en la que
confluyen las iniciativas puestas en practica por distintas organizaciones de
manera independiente, con el fin Gltimo de potenciar la Responsabilidad Social

de las Empresas en el nucleo de la sociedad.

La creacion del Consejo Estatal ha convertido al Parlamento espafiol en
“el Unico de Europa” que ha realizado un trabajo sobre el tema de la RSE. Se
trata de un “concepto nuevo y transformador del papel de las empresas en la
sociedad”, a traveés del cual éstas “colaboran y participaran en la construccion
de una sociedad sostenible y laboralmente justa” (Mtin-Consejo Estatal de
RSE, 2008).

2.2.3. Marco latinoamericano y colombiano.
A continuacion se mencionan los hechos o acontecimientos que

contribuyeron al desarrollo de la RSE en Latinoamérica y Colombia.
a) Latinoamérica

No es desconocida en las diversas historias nacionales
latinoamericanas lo que es la responsabilidad social. En este sentido, la
participacion de los agentes privados (incluidas las empresas) en iniciativas de
asistencia social datan del siglo XIX, fundamentalmente como obras de

“caridad” efectuadas por la iglesia catolica y financiadas a traves de
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donaciones privadas y a requerimientos de orden fundamentalmente ético o

religioso de corte absolutamente individual (Vives y otros, 2005).

En términos generales, en Latinoamérica se dieron los mismos pasos
gue en el resto del mundo respecto a la RSE. Es decir, se produjo una
evolucion a través del tiempo por las diferentes definiciones o conceptos que
se fueron sucediendo acerca de este término, siguiendo la secuencia: caridad-

filantropia-inversion social-RSE.

Segun Marcelo Linguitte (2008), del Instituto Ethos de Brasil, la RSE en
Latinoamérica empezd en las empresas multinacionales, como una reaccion
de movimientos sociales y ambientales, a través de los cuales llegaron las
“buenas noticias” de la RSE. Pero el concepto se expandio rapidamente en la
region, inicialmente en aquellas empresas que ya poseian una historia de

filantropia y en aquellas que poseian un sofisticado sistema de administracion.

En la mayor parte de los paises de Latinoamérica y en sus empresas, se
han implementado diferentes formas y programas que apuntan a cumplir con el
concepto de Responsabilidad Social Empresarial. Igualmente, se han creado
diversas instituciones o entidades empresariales, académicas o del estado,
cuyo objetivo ha sido el fomento de este tema.

A continuacion se mencionaran algunas de las mas reconocidas en

Latinoamérica:

El més importante es la creaciéon de la Red Interamericana de
Responsabilidad Social Empresarial . Vincular-Responsabilidad Social
Empresarial, organizacioén constituida por la Pontificia Universidad Catélica de
Valparaiso en 2001, con el objetivo de contribuir al desarrollo ambiental y
social de Chile, lider6 junto con el Boston College Centre for Corporate
Citizenship y Uniethos la creacibn de Ila Red Interamericana de
Responsabilidad Social Empresarial, alianza de instituciones académicas y de
investigacion vinculadas a esta tematica, cuyo objetivo es favorecer el
intercambio de conocimientos y facilitar el didlogo entre lideres de negocios,

académicos y miembros de la sociedad civil. La red se cred en agosto de 2004
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y para su implementacion y desarrollo ha contado con el apoyo de la
Fundacion Interamericana (IAF). (Vincular, 2004).

Actualmente, la secretaria ejecutiva de la Red estd a cargo de
VINCULAR vy esta iniciativa la constituyen 15 entidades de 11 paises. La
distribucion geografica se muestra en la figura 2.3.

A continuacién, se hace una relacion de las entidades que trabajan la
RSE en algunos paises de Latinoamérica (Hernandez & Londofio, 2006). Esta
informacion se verifico a través de Internet y sdlo se mencionan aquellas
instituciones que siguen funcionando a fecha de mayo de 2010. Las entidades

colombianas se tratan en el punto siguiente.

* Chile: Accion Empresarial (ONG), Centro de ética de la Universidad
Alberto Hurtado, Pontifica Universidad Catolica de Chile.

* Argentina: Universidad de San Andrés, CEDES, Universidad
Torcuato Di Telia, Instituto Argentino de RSE (IARSE), Fundacién

Compromiso.
* Brasil: Instituto Ethos.
e Uruguay: Desarrollo de la RS (DERES).
* Peru: Peru 2021.
e Panama: Centro Empresarial de Inversién Social y COMPASS.
* Guatemala: CENTRARSE.
» El Salvador: Fundemas.
* Honduras: FUNDAHRSE.
* Nicaragua: Unién Nicaraguense para la RSE (UniRSE).

 México: Instituto Tecnoldgico y de Estudios Superiores en
Monterrey, Alianza para la RS (AliaRSE), Centro Mexicano para la
Filantropia (CEMEFI).
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Figura 2.3. Red Interamericana de RSE.

b) Colombia

En la evolucién de la RSE en Colombia ha tenido y tiene una gran
influencia del empresariado colombiano, sin dejar de lado los aportes o

aportaciones gubernamentales o no gubernamentales.

En Colombia, como en la mayoria de los paises de Latinoamérica, la
Iglesia Catdlica ha jugado un papel importante en la historia de la filantropia
desde que era una colonia hasta hoy. El predominio de la iglesia en el ambito
caritativo se mantuvo a lo largo del siglo XIX y la mayor parte del siglo XX.
Durante el siglo XX la Iglesia Catdlica evolucioné desde una perspectiva
conservadora y elitista, hacia una identificacion preferencial con los pobres y a
una defensa del desarrollo equitativo y de la justicia social. (Sanborn y
Portocarrero, 2003).

“Las razones para el surgimiento de organizaciones filantropicas de
origen empresarial a comienzos de la década de 1960 fueron variadas a nivel
mundial. En el caso colombiano, el fin de un conocido periodo de violencia

politica y el comienzo del llamado Frente Nacional” (Fundacién Corona, 2004).
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La RSE en Colombia ha tenido su desarrollo desde los primeros afos
del siglo XX hasta la actualidad. Distintos estudios han identificado las etapas

mas importantes en su evolucion (Gutierrez y otros, 2006; ICONTEC, 2006).

* Primera mitad del siglo XX : En el contexto catdlico colombiano, la iglesia
es el actor social al cual el empresario aporta para contribuir a la sociedad. A
comienzos del siglo nacieron iniciativas innovadoras, como la Fundacion
Social, que aun perdura y se destaca en RSE. Alrededor de la mitad del siglo
surgieron gremios como: la Asociacién Nacional de Industriales ANDI en 1944,
la Federacion Nacional de Comerciantes FENALCO en 1945, y la Asociacion

Colombiana de Pequeias y Medianas Industrias ACOPI en 1951.

 Década de 1960: La legislacion laboral colombiana contribuyé a la
proteccion de los empleados y la legislacion tributaria estimuld la creacion de
fundaciones al permitir que las donaciones sean objeto de deduccion de
impuestos (Fundacién Codesarrollo, Fundacién Carvajal, Fundacion Corona,
Fundacion FES). A finales de esa década, la RSE empez6 a ser estudiada
académicamente al crearse una maestria en la Universidad del Valle, primer
espacio donde se debate el concepto de RSE entre la academia y los

empresarios.

» Década de 1970: Dos empresas antioquefas, Fabricato y Enka, toman la
iniciativa de medir su gestion social a través del primer Balance Social. Se lleva
a cabo el estudio “Hacia un nuevo compromiso del empresario en Colombia”,
donde se hizo evidente la necesidad de unificar el criterio de la clase dirigente
sobre su papel en el desarrollo del pais. En este periodo, se habian sucedido
las criticas al empresariado por dedicarse a buscar solamente un crecimiento

material, cuantitativo.

» Década de 1980: La ANDI elabora el primer modelo de Balance Social,
basado en el modelo francés. Algunos autores afirman que la RSE era usada

como estrategia de “maquillaje” para vender la buena imagen de la empresa.

 Década de 1990: La Constitucion de 1991 introduce el principio de la
funcién social de la propiedad. Evoluciona el concepto de RSE. En 1991

catorce organizaciones gremiales en Colombia se agruparon en el Consejo
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Gremial Nacional. A través del denominado “Compromiso de Guaymaral”’ de
junio de 1993, decidieron reorganizar y fortalecer la funcién social de los
gremios en el pais. A abril de 2009, conforman el Consejo Gremial Nacional 16
organizaciones gremiales, entre las cuales se encuentran: la Asociacion
Colombiana de Medianas y Pequefias Industrias (ACOPI); la Asociacion
Nacional de Empresarios (ANDI); la Asociacién Bancaria y de Instituciones
Financieras (ASOBANCARIA); la Camara de Comercio de la Construccion
(CAMACOL); la Confederacion Colombiana de Camaras de Comercio
(CONFECAMARAS); la Federacion Nacional de Ganaderos (FEDEGAN); la
Federacion Nacional de Comerciantes (FENALCO) y la Sociedad de
Agricultores de Colombia (SAC).

» Inicios del siglo XXl : se destaca el impacto social de algunas alianzas
entre empresas y organizaciones sin fines de lucro colombianas y de iniciativas
sociales de ambos tipos de organizaciones. Igualmente, hay algunas con
mayor participacion del empresariado. Es importante sefialar que 54 empresas

en Colombia ya han suscrito el Global Compact.

En Colombia también se pueden mencionar algunos esfuerzos por parte
del gobierno para impulsar y priorizar la RSE. Aunque estos esfuerzos son
puntuales y focalizados, revelan una clara y manifiesta intencion de apoyar la
RSE como mecanismo estratégico de desarrollo y crecimiento econémico

(Excelencia Empresarial, 2006), como los que se citan a continuacion:

» En el campo de la seguridad social, el ministerio de Proteccion Social viene
trabajando con la Comision Empresarial de Asesoramiento Técnico en
Asuntos Laborales, promoviendo ambientes de trabajo seguros, que

conlleven el aumento de la eficiencia y la reduccién de los costos.

e Las superintendencias como érganos de inspeccion y vigilancia establecen
una serie de acciones y programas sobre RSE que comprometen a sus

vigilados.

» El programa presidencial de lucha contra la corrupcion, motiva en especial

el control social y ciudadano.
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» La Direccion de Regulacion y el Ministerio de Comercio, dentro de sus
funciones, dirigen el sistema nacional de normalizacién, acreditacion y
certificacion, dentro del cual se enmarca la participacion en la creacion de
la guia ISO 26000:2010 de Responsabilidad Social.

» La Superintendencia de Valores se hace cargo de los temas relacionados

con el Gobierno Corporativo.

Ademas de las empresas que tienen diversos programas de RSE
implementados, existen promotores de la RSE y grupos de investigacion en el

pais, entre los cuales se tienen:

* ANDI: Asociacion Nacional de Industriales. Crea el Comité de RSE de la
ANDI. Nace con el interés de Concientizar y documentar a las empresas sobre
el tema de la RSE. Ademas, fomenta el compartir experiencias y divulgar
acciones sociales de impacto que realizan otras empresas y que tiene el
estado. Pretenden también compartir y desarrollar herramientas que sirven
para medir su puesta en practica, como son los Balances Sociales.(ANDI,
2008).

* Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial (C ~ CRE): es una
organizacion no gubernamental sin animo de lucro que investiga, divulga y
asesora a las empresas en temas relacionados con RSE y ética de las
organizaciones (CCRE, 2009).

 Consejo Empresarial Colombiano para el Desarrollo S  ostenible
(CECODES): compuesta por importantes empresas y gremios colombianos.
Promueve la cooperacion entre el gobierno, el sector privado y la sociedad
civil, impulsando altos estandares de manejo o gestion ambiental y ofreciendo
soluciones para contribuir al desarrollo sostenible en Colombia (CECODES,
20009).

« Grupo de Etica y Responsabilidad Social Empresarial (GERSE): grupo
de investigacion de la Facultad de ciencias economicas y administrativas de la
Universidad Javeriana. Promueve el conocimiento y la cultura de la RSE en

profesores, estudiantes, personal administrativo y demas actores. Trabaja
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ademas de la docencia, la investigacion y la consultoria en los temas de la
RSE. Forma parte de la Red Interamericana de Responsabilidad Social
Empresarial (GERSE, 2009).

* Rethos: Grupo de investigacion de la Universidad Javeriana. Busca
contribuir con sus reflexiones y propuestas a la construccion de politicas de
fomento en torno a la ética y la responsabilidad social empresarial, orientados
al fortalecimiento de la competitividad y a la construcciéon de un entorno social

con mejor calidad de vida (Rethos, 2009).

* Grupo Dinamicas Sociales: Grupo de investigacion de la Universidad del
Rosario, pertenece a la Escuela de ciencias humanas. Nace en 1998, con el
nombre de “Etica, Responsabilidad Social y Empresa’. Desde el 2003 el
enfoque del grupo es interdisciplinario y se empieza a ver el estudio de la
democracia y la moralidad desde distintas perspectivas (Dinamicas Sociales,
2009).

« Grupo Ethos. Etica Empresarial y Empresariado Social. En 1994, un
grupo de investigadores pertenecientes a la Universidad Nacional de Colombia
Sede Manizales, bajo el nombre de “Solidaridad”, comenzé a realizar
investigaciones sobre temas inherentes a la Etica Empresarial como
responsabilidad social, balance social, gerencia y gestion humana. Después de
8 afios de trabajo, se conformd oficialmente el grupo Etica Empresarial y
Empresariado Social — Ethos. El grupo Ethos pertenece a las tres facultades
de la Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales, pero para efectos de
coordinacion y seguimiento se adscribio al Departamento de Ingenieria
Industrial de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Sede de Manizales.
Actualmente, tiene dos lineas de investigacion: “Etica Empresarial” y
“Empresariado Social” (UNAL, 2010).

» Compartamos con Colombia: presta servicios profesionales a un grupo de
entidades sin animo de lucro, para aumentar su viabilidad y efectividad.
Ademas de incrementar el flujo de donaciones extranjeras, asesora en el

disefio y en la implantacion de estrategias de RSE (Compartamos, 2009).
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* Programa ComprometeRSE: Este programa es llevado a cabo entre el
Banco Interamericano de Desarrollo y Confecamaras. Pretende incorporar en
las pequeias y medianas empresas de Cali, Medellin, Cartagena, Barranquilla
y Bogota practicas de RS, con el apoyo de las respectivas camaras de
comercio de cada ciudad (CONFECAMARAS, 2006).

» Sistema Regional de Responsabilidad Social Empresar ial: Mediante
este proyecto 20 compafias del Valle del Cauca implementaran sus propios
programas de RSE, con la finalidad de construir una red social empresarial
vallecaucana que comparta orientaciones estratégicas con una mirada de
desarrollo regional, que le proporcione beneficios tangibles a todo el
departamento (COMFANDI, 2008).

e Comité Técnico Colombiano 180 de Responsabilidad So  cial: ICONTEC
conformd este comité y se dividié en tres subcomités con sedes en Bogot4,
Cali y Medellin. Tiene como finalidad establecer los requisitos que deben tener
las organizaciones para ser socialmente responsables en su gestion y
presentarlas en forma de Guia Técnica Colombiana y no de Norma. Es asi
como el 25 de Junio de 2008, la GTC 180 de Responsabilidad Social fue
presentada al Consejo Directivo del ICONTEC vy ratificada por el mismo
(ICONTEC, 2008).

e Comité Espejo : Con el propdsito de presentar la posicion de Colombia
frente a la ISO 26000 y poder retroalimentar de manera permanente la Guia
Técnica se conform6 el Comité Espejo, que se encarga de elaborar los
comentarios pertinentes a los documentos de referencia de cada uno de los
grupos de trabajo en que se estructuré la ISO 26000. Este comité esta
integrado por organizaciones representativas de todos los sectores de la
sociedad, cuya coordinacion se encuentra a cargo del ICONTEC. (Telecentro

comunitario, 2006).
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2.3. BASES NORMATIVAS Y DOCUMENTALES DE LOS SISTEMAS DE
GESTION EMPRESARIAL Y DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL.

A continuacién se ilustrard en forma general las bases normativas y
documentales que los sistemas de gestion en calidad, ambiental, y de salud
ocupacional requieren para su implementaciéon en una organizacion, al igual
gue los documentos, normas, 0 guias que hasta el momento existen con
relacion a la RSE. También se analizaran los modelos de excelencia en calidad
y se hara un analisis comparado de ellos.

2.3.1. Fundamentos de los sistemas de gestion.

Toda organizacion es un sistema y como tal se deben tener en cuenta
sus componentes y sus relaciones. Segun Tor (2003), una organizacion es un
sistema complejo e integral formado por un grupo humano y una gran variedad
de recursos fisicos coordinado para la obtenciéon de una finalidad establecida
en el tiempo. La norma I1ISO 9000:2005, define a una organizacion como “un
conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones” (ISO 9000:2005:11). Dicho en
forma breve, una organizacion es un grupo de personas coordinadas para la

consecucion de un fin comun.

La necesidad de gestionar los aspectos de calidad, medioambientales y
de seguridad laboral presentes en las empresas, da lugar a la implantacion de
una concreta metodologia de gestion (sistemas de gestion). Dicha metodologia
no esta basada solamente en la aplicacion de un sistema ISO, aunque son
estas normas las mas conocidas y utilizadas a nivel internacional para el

desarrollo de sistemas de gestion (Mellado, 2006).

La normalizacion es una actividad necesaria, que ha cobrado mucha
importancia en las organizaciones. Por ello, antes de aplicar cualquiera de
estas normas, una organizacion debe reflexionar acerca de cual de ellas es

mas conveniente para trazar sus estrategias empresariales.
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2.3.1.1. Estructura de los sistemas de gestion.

La norma ISO 9000 define un sistema de gestiébn como “un sistema para
establecer la politica y los objetivos, y para el logro de dichos objetivos” (ISO
9000:2005:9).

Por ello los sistemas de gestion, sea en forma individual o integrada,
deben estructurarse y adaptarse al tipo y las caracteristicas de cada
organizacion, tomando en consideracion los elementos que sean apropiados
para su conformacion. Igualmente debe ser factible realizar una coordinaciéon y
un control ordenado y permanente sobre la totalidad de las actividades que se

realizan.

Dentro de la gestion de cualquier organizacion, se debe establecer
claramente la estructura de cada uno de los sistemas de gestion particulares y
buscar la forma de integrar los sistemas. Esto incluye definir claramente la
estructura organizativa, los procesos a llevar a cabo, los procedimientos
mediante los cuales se ejecutan las actividades y las tareas, asi como

establecer los recursos de los cuales se dispone.

Las diversas partes del sistema de gestion de una organizacion deben
integrarse en un sistema de gestion Unico, coherente y unificado que utilice
elementos comunes. Esto facilita la planificacion, la asignacion de recursos, el

establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia.

La estructura de la organizacion responde al organigrama de los
sistemas de gestion de la empresa, donde se jerarquizan los niveles directivos
y de gestibn. La estructura de responsabilidades implica a personas y
departamentos, indicando en cada uno de ellos las diversas funciones de la
calidad. En cuanto a los procedimientos y los procesos, estos responden a la
sucesion completa de operaciones dirigidas a la consecucién de un objetivo
especifico. No se deben olvidar los recursos, no solamente econdmicos, sino
humanos, técnicos y de otro tipo, los cuales deberan estar definidos de forma
clara, de tal manera que la organizacion funcione de manera coordinada y

coherente.




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
MODELOS DE EXCELENCIA 57

2.3.1.2. Principios comunes en los sistemas de gestion.

De acuerdo a Tor (2003), los sistemas actuales comprenden una serie
de principios compartidos que son la clave para que se dé entre ellos un grado

de compatibilidad. De estos principios los mas importantes son:

* Forma de pensar y actuar: la identificacion de la forma de ser de la
empresa se convierte en la cultura empresarial y se manifiesta en las
formas de actuacion ante los problemas y oportunidades de gestion y

adaptacion a los cambios y requerimientos de orden exterior e interior.

» Organizacion enfocada a las partes interesadas: es una finalidad
basica de las organizaciones, por ello se integran de diversas formas
con las partes interesadas, y en consecuencia, deben cumplir con sus

requerimientos.

» Participacion de la gente: las personas son la esencia de una
organizacion y su participacion permite el uso de sus competencias y de

su experiencia para el beneficio de la misma.

e Liderazgo: la direccion debe crear condiciones para hacer que la gente

participe activamente en el logro de los objetivos de la organizacion.

 Enfoque basado en eventos: los resultados deseados se logran
cuando los recursos y las actividades de la organizacion se estructuran,

se gestionan y se conducen como eventos.

» Aplicacion de la concepcién de sistemas a la gesti6  n: consiste en la
identificacion, la comprensiéon y la gestibn de una red de actividades
interrelacionadas para maximizar la eficacia y la eficiencia de la

organizacion.

* Mejora continua: el mejoramiento continuo de su desempefio global es

un objetivo permanente de todas las organizaciones.

 Enfoque basado en los hechos para la toma de decisi ones: las
decisiones y las acciones deberan basarse en el analisis de los
resultados, de los datos para lograr una optimizacion de la informacion

gue permita tomar decisiones con el menor nivel de incertidumbre.
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* Relaciones mutuamente beneficiosas con los asociado s: Las
relaciones beneficiosas con los asociados deberian establecerse para

resaltar la ventaja competitiva de todas las partes interesadas.

2.3.2. El Sistema de Gestién de la Calidad.

Los origenes de las normas para el Sistema de Gestion de la Calidad,
en adelante SGC, se pueden encontrar en el Reino Unido, a finales de los
afios 50 y principios de los 60 (Mellado, 2006), cuando las fuerzas armadas,
bajo la supervision del Ministerio de Defensa, se vieron obligadas a introducir
una serie de normas de disefio y de control, para corregir los fallos que se
encontraron en los equipos cuando ya estaban sobre el terreno. Estas normas
se extendieron rapidamente entre los sectores de la energia nuclear y de las
plantas de procesado de combustibles nucleares, de tal manera que las
ventajas de la calidad no tardaron en notarse. Se reconocid entonces la
necesidad de una norma para sistemas de calidad que pudiera ser utilizada por
la industria en general. Esto condujo al desarrollo de la norma BS 5750, en
1979, que estaba basada en gran medida en la serie de normas AQAP ("Allied
Quiality Assurance Procedures”) de la OTAN. La BS 5750 contiene normas que
regulan la calidad en el Reino Unido, aparecié antes que la ISO 9000, y sigue
vigente en esta nacion, siendo equivalentes sus normas a las de esta Ultima

referencia.

Para abordar el tema de la calidad, es conveniente tener en cuenta

algunos conceptos que tienen relacion con ella. Entre ellos se tiene:

La calidad total es una filosofia empresarial que sitia como primer
objetivo de la misma la calidad del bien/servicio ofrecido y la satisfaccion del

cliente, a través de la mejora continua.

El modelo de excelencia EFQM es un modelo de Calidad Total, de
autoevaluaciéon, por medio del cual se pueden analizar las personas, los

procesos Yy los resultados de una organizacion.

ISO 9000 es un conjunto de normas que certifican que una organizacion

dispone de un sistema de gestion de calidad acorde a unos requerimientos.
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Mejora continua es un proceso mediante el cual se pretende mejorar la
eficacia del SGC aplicando la politica de calidad, los objetivos de calidad, los
resultados de las verificaciones de inspeccion, el analisis de los datos, las

acciones correctivas y preventivas, y la revision de la Direccion.
No conformidad es el incumplimiento de un requisito.

La calidad total es una filosofia empresarial nacida en Japon, enfocada
a la calidad de toda la organizacion. Esta filosofia necesitaba ser materializada
de alguna manera y por ello surgieron distintos modelos de calidad total como
el de la EFQM a nivel europeo, el Malcolm Baldrige en EEUU y el "Premio
Deming" en Japon, aunque los tres modelos tienen muchos elementos

similares.

2.3.2.1. La familia de las normas ISO 9000.

La 1ISO 9000 es una serie de estandares que son usados por diferentes

empresas para implementar la gestion de un sistema de calidad.

Después del desarrollo de la norma BS 5750 en 1987, la organizacion
ISO emiti6 una norma internacional para sistemas de calidad, la serie I1ISO
9000, que equivalia practicamente a la britanica BS 5750.

Con relacion a la ISO 9000, se hicieron dos revisiones en 1994 y en el
2000. Es importante comentar en este punto, que de la segunda a la tercera
edicion de esta norma, se produjo un cambio conceptual importante, al pasar
de una norma de aseguramiento de calidad a una norma de gestién de calidad,
con enfoque de calidad total. Por altimo, en noviembre de 2008, la ISO publico

la nueva norma ISO 9001:2008 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”.

Posteriormente, en 2009 se publico la revisién de la tercera norma del
grupo, la ISO 9004. La evolucion de las normas de la familia ISO 9000, se

representa en la tabla 2.2.




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
MODELOS DE EXCELENCIA

60

Tabla 2.2. Evolucion de las normas de la familia IS O 9000-SGC.

— Ano 1987 1994 2000 2008
Version Primera Segunda Tercera Cuarta
(13. Revisién) (22. revision) (32. revision)
Caracteristica Enfasis en ir?:oﬁgirgtlgﬁcr:?:s Ger?)t::(;g(?so r Enfoque basado
procedimientos : _~broce en procesos
internas interrelacionados
ISO 9001:
disefio de
producto. ISO 9001, ISO 9001:2000
- ISO 9002: ISO 9002, i
;quzjrllsg(();c produccion ISO 9003 Se unificaron los ISO 9001:2008
P ' [fabricacion estandares.
ISO 9003:
comerciales
ISO 9000:2000 ISO 9000:2005
Fundamentos ISO 8402: Reemplaza la Fundamentos
y vocabulario ISO 9000:1987 vocabulario. ISO 8402. de los SGCy
de un SGC ISO 9000:1994 Estructura y vocabulario.
lenguaje comun. (sin madificar)
Directrices ) .
mejora del ISO 9004 1SO 9004:1994 ISO 9004:2000 ISO 9004:2009
desempefio

Fuente: Elaboracién propia con base en normas ISO 9000.

Asi pues, las sucesivas revisiones llevadas a cabo por expertos de todo
el mundo trabajando en el seno del Comité Técnico 176 de ISO han generado
las siguientes normas actualmente en vigor, que introducen una concepcion de

la gestidn de la calidad aplicable a cualquier tipo de organizacion:

 ISO 9000:2005. Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos vy

vocabulario.
* ISO 9001:2008. Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos.

e ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.

Enfoque de gestion de la calidad.

Esta cuarta edicion anula y sustituye la tercera edicion (ISO 9001:2000),
gue fue modificada para clarificar algunos puntos y aumentar la compatibilidad
con la Norma I1SO 14001:2004, de Gestion Ambiental.

ISO 9001 e ISO 9004 se han disefiado para

pero también pueden utilizarse de manera

Las normas

complementarse entre si,
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independiente. La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un SGC,
mientras que la 1ISO 9004 surgid con la idea de orientar a las organizaciones
hacia la mejora continua de su desempefio mas que hacia la obtenciéon de la

certificacion.

Segun Garcia (2008), la nueva norma ISO 9004 busca orientar a las
organizaciones al desarrollo y éxito sostenible, de tal manera que proporcione
una orientacion para la gestion estratégica y operativa de la organizaciéon con
el objeto de alcanzar el éxito sostenible. Esto hace referencia a que la
organizacion debe ser ambientalmente responsable, socialmente consciente y
tener una ética social para satisfacer no sélo a los clientes, sino a la sociedad

civil, a los empleados y en general a los grupos de interés o stakeholders.

2.3.2.2. Fundamentos de los Sistemas de Gestién de Calidad.

Segun la norma ISO 9000:2000 la Gestion de la Calidad se puede
definir como “un conjunto de actividades coordinadas que permiten orientar y
controlar a un organismo en materia de calidad”. Los objetivos de un sistema
de calidad son: prevenir riesgos, detectar desviaciones, corregir fallos, mejorar
la eficiencia y lograr reconocimiento nacional e internacional. Un sistema de

calidad consta de dos partes:

* Una base documental en la cual se describen las politicas y objetivos de la
calidad de la organizacion: el manual, los procedimientos y los registros que

determine la norma.

* Unos recursos tanto fisicos como humanos. Los fisicos comprenden
locales, maquinaria e instrumentos de medida. Los humanos comprenden

las personas formadas en técnicas de calidad.

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de un sistema de
gestion de la calidad, que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del
cliente (NTC ISO 9001:2008).
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En esta nueva version se tuvieron en cuenta los principios de gestiéon de
la calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004. Sus caracteristicas

y mejoras mas importantes son las siguientes:

Significativa disminucién de la cantidad de documentacion requerida, lo
gue contribuye a la clarificacion, asequibilidad y adaptabilidad.

e Los requisitos de esta norma son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafo y

producto suministrado.

+ Cuando se utilice el término “producto”, éste puede significar también
“servicio”.

e  Compatibilidad con otros sistemas de gestidn tales como los sistemas de

gestion medioambiental ISO 14001:2004.

. Esta norma permite a una organizacion alinear o integrar su propio
sistema de gestibn de calidad con requisitos de sistemas de gestiéon

relacionados.

»  Aptitud para conectar los sistemas de gestion de calidad con los procesos

de la organizacion.
*  Promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos.

La norma se basa en ocho principios de gestion total de la calidad, que
pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la
organizacion hacia una mejora en el desempefio. Estos principios son:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos
Enfoque de sistemas para la gestion
Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

© N o 0o b~ W D BE

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.
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2.3.2.3. La gestién por procesos y el ciclo PHVA.

Un concepto esencial en las normas ISO 9000:2005 es el de proceso.
Este se define como el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
(ISO 9000:2005:12). De esta forma, el producto seria “el resultado de un
proceso” (Mufioz, 2004).

Se puede decir que estas actividades utilizan recursos que pueden ser:
recursos humanos, instalaciones, equipos, informacién, etc. y que deben
cumplir con algunas obligaciones, como exigencias de seguridad y del medio

ambiente.

De igual manera, la norma ISO 9001:2008 promueve un enfoque
basado en procesos a la hora de desarrollar e implementar un sistema de
gestion de la calidad, de tal manera que mejore la eficacia del sistema, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
(NTC 1SO 9001:2008).

La instrumentacién de la gestidén por procesos debe:

Analizar las ineficiencias de la organizacion para mejorar su competitividad.
» Identificar los procesos que proporcionan una ventaja competitiva.
» Establecer un sistema de control para reducir la variabilidad de resultados.

» Establecer indicadores de funcionamiento y objetivos para dirigir la mejora

de los procesos, segun el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

La orientacidén a la gestién por procesos supone un cambio de actitud y
mentalidad importante. En lugar de pensar como hacer mejor lo que se hace,
se debe reflexionar por qué y para quién se hace. Implica una evolucion hacia
el trabajo en equipo orientado a los procesos integrados, con mayor grado de

autonomia.

Para que cualquier sistema de gestion se comporte de forma eficaz y

eficiente, se debe:
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* Planificar : estructurar un proceso sobre la base de un diagndstico previo y

la ponderacion de los objetivos.
* Hacer: ejecutar las tareas tal como han sido planificadas.
» Verificar : comparar lo realizado con lo planificado.

» Actuar : tener previstas las acciones correctivas o las acciones preventivas

a tomar ante la aparicion de problemas o de situaciones anormales.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

se muestra en la figura 2.4.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

[T Respo n_sabah_c?ad
de la direccion

Gestion de los Medicién analisis
recursos ¥ mejora

r T %

| i c

! . 1 Entradas I s Salidas
i Re(zwsnoslf I;?%;gﬁztw—{ Producto I—.
| [

o o e e s s . e o

Leyenda

Clientes

Clientes

______ -t Satisfaccion |
|

—=— Actividades que aporian valor
————— = Flujo de informacion

Fuente: NTC 1SO 9001:2008.
Figura 2.4. Modelo de un SGC basado en procesos.

2.3.3. El Sistema de Gestion Ambiental.

La definicidbn de Sistema de Gestion Ambiental (SGA) que establece la
norma ISO 14001 es concisa: “Parte del Sistema de gestion de una
organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y
gestionar sus aspectos ambientales”. Para esta norma, el SGA se sustenta en

la politica ambiental, es decir, en las directrices definidas por la direccién para
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el sistema, entre las que debe constar, al menos, el compromiso de mejora
continua, de cumplimiento de la legislacion y reglamentacién aplicable y de

prevencion de la contaminacion (Fernandez, 2007).

Mientras que un sistema de gestion de calidad se dirige hacia la
satisfaccion del cliente, un sistema de gestibn ambiental se dirige hacia la
satisfaccion de las necesidades de varias partes interesadas, tales como la
sociedad, los ecosistemas, el gobierno, los trabajadores, los accionistas, los
proveedores y también los mismos clientes directos e indirectos que reciben de

la organizacion sus productos y servicios.

Para abordar el tema de la gestion ambiental, es bueno tener en cuenta

algunos conceptos que tienen relacion con ella. Entre ellos se tiene:

Medio ambiente: Entorno en el cual una organizacion opera, incluidos
el aire, el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres

humanos y sus interrelaciones.

Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios
de una organizacion que puede interactuar con el medio ambiente. Un aspecto

ambiental significativo tiene o puede tener un impacto ambiental significativo.

Impacto ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea
adverso o beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos

ambientales de una organizacion.

Sistema de Gestidon Ambiental (SGA): Parte del sistema de gestion de
una organizacion, empleado para desarrollar e implementar su politica

ambiental y gestionar sus aspectos ambientales.

ISO 14001: Norma internacional que especifica los requisitos para un
sistema de gestion ambiental, destinados a permitir que una organizacion
desarrolle e implante una politica y unos objetivos que tengan en cuenta los
requisitos legales y otros requisitos que la organizacién suscriba, y la

informacion relativa a los aspectos ambientales significativos.

Los riesgos ambientales constituyen, hoy por hoy, una nueva
preocupacion que debe estar presente en las decisiones de los empresarios y

en los programas de imagen institucional de las empresas. La legislacion
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ambiental se orienta, como ocurri6 en otros escenarios, a sancionar
severamente a las empresas que transgredan los patrones de calidad en sus
descargas o vertidos, o que introduzcan modificaciones indeseadas en el

medioambiente.

Basicamente, la adopcion de estas normas obliga a una compafia a
adaptar al tema ambiental una estructura especifica, para poder conseguir las
mejoras ambientales que se exigen y para bajar los costos ambientales a
través de estrategias como, por ejemplo, la prevencién de la contaminacion.
Cabe sefialar que dicha estructura debe construirse sobre la estructura
productiva y no aparte de ella. De hecho, no es otra estructura sino una nueva
vision, es un proceso de interiorizacion e incorporacion de pautas y conductas

de gestion ambiental de los procesos de la empresa.

La creacion por parte de la ISO de un comité técnico que trabajara en el
campo de la gestion medioambiental fue el resultado de una serie de
acontecimientos que dieron lugar al planteamiento de una respuesta
internacional ante unos retos medioambientales comunes a todos. A partir de
la Conferencia del Medio Humano de Naciones Unidas celebrada en
Estocolmo en 1972, se presentaron unos sucesos que aumentaron el grado de
conciencia y proteccibn ambiental a escala mundial. Otro acontecimiento
importante se produjo con la Conferencia de Medio Ambiente y Desarrollo de
Naciones Unidas, también conocida como Cumbre de la Tierra, celebrada en

Rio de Janeiro en 1992.

Como consecuencia de la Cumbre de Rio, y la consiguiente
preocupacion por la protecciéon del medio ambiente, la 1ISO por medio del
Comité técnico 207, generé normas para los sistemas de gestion ambiental,
teniendo como referencia aquellos elementos comunes con las normas 1ISO
9000 para un sistema de gestion de la calidad. El primer resultado de este
trabajo se dio a conocer en el mundo en 1996, cuando se publicaron las

normas ISO 14000, relativas al sistema de gestion medioambiental.

2.3.3.1. La familia de las Normas 1SO 14000.
La version revisada de la norma ISO 14001, fue publicada el 15 de

noviembre de 2004. Esta revision fue realizada para aclarar ciertos aspectos
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gue no estaban claros en la version de 1996. La nueva version también hizo el
estandar mas compatible con la ISO 9000:2000.

El objetivo de estas normas era facilitar a las empresas metodologias
adecuadas para la implantacion de un sistema de gestion ambiental, similares

a las propuestas por la serie ISO 9000 para la gestion de la calidad.

La serie de normas ISO 14000 sobre gestion ambiental incluye las

siguientes normas:

« IS0 14001:2004 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion

para Su uso.

« ISO 14004:2004 Sistemas de gestion ambiental. Directrices generales

sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo.

En la figura 2.5 se muestra la representacion del modelo en gestion

medioambiental.

MEJORA
CONTINUA
REVISION POR LA :
DIRECCION POLITICA
CONTROL Y PLANIFICACION
ACCION
% IMPLANTACION Y
FUNCIONAMIENTO

Fuente: UNE-EN ISO 14001:2004.

Figura 2.5. Espiral de la mejora continua en el SGA

2.3.3.2. Fundamentos del sistema de gestion ambiental.

Esta version del estandar acentla la necesidad de:
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» Demostrar la mejora continua.

* Proporcionar claridad, sobre la evidencia de documentos controlados del
sistema de gestion ambiental.

» Demostrar la transparencia de la organizaciéon en lo que hace el sistema.

* Identificar los aspectos ambientales significativos de la organizacion.

e Dar importancia a la evaluacion del cumplimiento legal.

Esta norma internacional se basa también en la metodologia Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) (NTC ISO 14001:2004, pag.vi). Es aplicable a
las organizaciones que desean implantar, mantener y mejorar su sistema de
gestion medioambiental; asegurando la conformidad con sus propias politicas
ambientales; demostrar tal conformidad; asegurar la conformidad legislativa;
buscar la certificacion y auditar las intervenciones. La norma revisada requiere
la mejora ambiental continua, que se debe demostrar con la unién de objetivos
y metas claras. Asi, se espera que una organizacion que se certifique con esta

norma, mejorara su funcionamiento sobre una base continua (EQM, 2007).

2.3.4. El Sistema de Gestion en Seguridad y Salud O  cupacional.

A nivel internacional, la normalizacién en el campo de la prevencion de
riesgos laborales es responsabilidad de la ISO y de la OIT (Organizacion
Internacional del Trabajo), pero a pesar de la necesidad sentida por las
organizaciones a nivel mundial de una norma de certificacién en este campo,

no fue posible que estas entidades llegaran a desarrollarla.

Esa misma demanda empresarial por disponer de una norma que
permitiera armonizar los requisitos existentes en seguridad y salud ocupacional
dio lugar a que surgiera la norma OHSAS 18001 (Sistema de Gestion en
Seguridad y Salud Ocupacional), desarrollado como una herramienta que
facilitara la integracion de los requisitos de seguridad y salud ocupacional con
las normas de calidad, ISO 9000 y de gestion ambiental, ISO 14000.

Entre los valores agregados a la certificacion que se tendria por la

implementacion de esta norma en seguridad y salud ocupacional se promueve
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el mejoramiento continuo; se consolida la imagen de prevencion ante los
trabajadores, clientes, proveedores, entidades gubernamentales y comunidad
en general; respalda el cumplimiento de las exigencias legales en riesgos
laborales y da mayor poder de negociacion con las compariias aseguradoras

gracias a la garantia de la gestion del riesgo de la empresa.

Para abordar el tema de la gestion en seguridad y salud ocupacional, se
deben tener en cuenta algunos conceptos que tienen relacion con ella. Entre

ellos se tiene:

Riesgo aceptable es aquel que ha sido reducido a un nivel que la
organizaciéon puede tolerar con respecto a sus obligaciones legales y su propia
politica de seguridad y salud ocupacional (SySO).

Accion correctiva es una accion tomada para eliminar la causa de una

no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Accién preventiva es la accién tomada para eliminar la causa de una

no conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

Peligro es la fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos

de enfermedad o lesion a las personas 0 una combinacion de estos.

Enfermedad es una condicion fisica o mental adversa identificable, que
surge, empeora 0 ambas, a causa de una actividad laboral, una situacion

relacionada con el trabajo o ambas.

Incidente es un evento(s) relacionado(s) con el trabajo, en el (los) que
ocurrié o pudo haber ocurrido lesion o enfermedad (independientemente de su

severidad), o victima mortal.

Seguridad y Salud ocupacional (SySO) son las condiciones y factores
gue afectan o pueden afectar la salud y la seguridad de los empleados u otros
trabajadores (incluidos los trabajadores temporales y personal por contrato),

visitantes o cualquier otra persona en el lugar de trabajo.

Sistema de gestion en SySO (SGSSO) es la parte del sistema de
gestion de una organizacion empleada para desarrollar e implementar su

politica de SySO y gestionar sus riesgos de SySO.
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Existe una estrecha relacién entre la salud laboral y el medio ambiente,

porque:

* Muchas sustancias nocivas para el ser humano son también contaminantes

del medio natural.
* Los procedimientos de evaluacion de riesgos son similares.

 La seguridad mas avanzada en relacidon a la gestion medioambiental
integra, en lo posible, la gestion de la calidad, de la seguridad industrial y

de la salud ocupacional.

A partir de los procedimientos de evaluacion de riesgos laborales se
pueden identificar los factores de riesgo ambiental cambiando los
identificadores de riesgo en salud laboral por los de medio ambiente. Conviene
precisar que aqui se consideran los riesgos derivados no solo de los téxicos y
contaminantes sino también de dos aspectos a los que otros agentes sociales

no prestan la misma importancia, como son:
» El consumo excesivo de materias primas, agua y energia.

* El ciclo de vida de los productos o servicios que la empresa pone en el

mercado.

2.3.4.1. Fundamentos del sistema de gestion en seguridad y salud

ocupacional.

En las OHSAS 18001, se establecen los requisitos que permiten a una
empresa controlar sus riesgos de Seguridad y Salud Ocupacional y, a su vez,
dar confianza a quienes interactian con respecto al cumplimiento de dichos
requisitos. Esta norma pone énfasis en las practicas proactivas y preventivas
con relacion a los peligros y la evaluacion y control de los riesgos relacionados

con el sitio o lugar de trabajo.

Paralelamente, la definicion de OHSAS 18001 de un sistema de gestiéon
de seguridad y salud ocupacional dice: “Parte del sistema de gestiéon de una

organizacion empleada para desarrollar e implementar su politica de seguridad
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y salud ocupacional y gestionar sus riesgos de seguridad y salud ocupacional”
(NTC-OHSAS 18001, 2007).

2.3.4.2. La familia de las normas OHSAS 18000.

Las normas OHSAS 18000 son una serie de estandares voluntarios
internacionales relacionados con la gestion de seguridad y salud ocupacional,
gue toman como base para su elaboracion las normas BS 8800 de la British
Standard.

OHSAS 18001, Occupational Health and Safety Management System —
Specification (Sistema de gestion de salud y seguridad en el trabajo —
Especificaciones), fue desarrollada por un consorcio internacional de entidades
de normalizacién y de certificacion y se publicé en el afio 1999, por BSI (British
Standards Institution). El objetivo era armonizar los distintos conjuntos de
requisitos de los sistemas de gestion de la prevencion de riesgos laborales que

se utilizaban para la obtencién de certificaciones (BSI, 2005; Mellado, 2006).

La estructura de esta norma estad también basada en el ciclo PHVA:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, que constituye la espiral de mejora

continua, como se muestra en la figura 2.6.

La norma OHSAS 18001 ha sido disefiada para ser compatible con los
estandares de gestion ISO 9000 e ISO 14000, normas de calidad y medio
ambiente respectivamente. De este modo se facilita la integracidon de los
sistemas de gestion para la calidad, el medio ambiente, la salud ocupacional y
la seguridad en las empresas.
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MEJORA
CONTINUA

/ Revision por la Direccion /

Revision Inicial

..............................................

Politica de S&SO

Planeacion

Identificacion de peligros,
control y manejo de riesgos.
Requisitos legales,Objetivos,

Programa de Sy SO

Evaluacién y Accién Correctiva

Monitoreo y mediciéon de desempefio
Accidentes, incidentes, no conformidades,
Acciones correctivas y acciones preventivas

Implementaciéon y Operacion

Estructura y responsabilidad
Capacitacion y competencia
Comunicacioén y consultas

Registros y gestion de los registros
Auditorias de SG en S & SO

Control de documentaciéon y datos
Control Operacional

Preparacion y respuestas
ante emergencias

Fuente: NTC OHSAS 18001:2007.

Figura 2.6. Estructura del Sistema de Gestion en Se  guridad y Salud

Ocupacional.

La evolucibn de esta norma se describe de forma resumida, a

continuacion:

Ao 1998: ISO no apoya a la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
en el desarrollo de un documento de recomendaciones sobre los sistemas

de gestion de seguridad y salud en el trabajo.
Ao 1999: Se publica la especificacion OHSAS 18001:1999.

Aio 2000: Se publica OHSAS 18002:2000, directrices para la
implementacion de OHSAS 18001.

Después de una consulta publica a nivel mundial, el grupo de proyecto

OHSAS desarrollo un primer borrador de trabajo teniendo en cuenta los

comentarios recibidos (490) y que fueron analizados en la reunién que AENOR

(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion) acogié en Madrid a

finales de octubre de 2006. El resultado de esta reunion es un segundo

borrador que se analiza y completa con los 549 comentarios procedentes de

24 paises en la reunién celebrada en el mes de marzo de 2007 en Shanghai.
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Tras alcanzar un consenso, se decide en julio de 2007 publicar la nueva
version de OHSAS 18001:2007. Igualmente, en noviembre de 2008, se publico
la revision de las OHSAS 18002, “Directrices para la implementacion de
OHSAS 18001:2007” (Miguel, 2008).

OHSAS 18001:2007: Requisitos de sistemas de segurid ad y salud
es la dltima versién de la especificacion técnica OHSAS 18001 y algunas de
las novedades incluidas en el texto son el que tiene una mayor compatibilidad
con las Normas 1SO 9001 y 14001, asi como nuevos requisitos para priorizar

los planes de control.

Basandose en el estandar ISO 9000 de gestion de calidad aplicado a la
salud ocupacional, se podria definir el sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo como aquel sistema que permite dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la seguridad y la salud de los trabajadores. Este
término, tan utilizado en la actualidad, s6lo comenzé a ser utilizado por parte
de las organizaciones, legisladores, partes interesadas y por la sociedad en

general hacia los ultimos afios de la década de los 90 (Sanchez, 2007).

Las OHSAS establecen los requisitos de un sistema que permita a una
organizaciéon controlar sus riesgos de seguridad y salud en el trabajo (SST) y
mejorar su desempefio. Todos sus requisitos han sido previstos para su
incorporacion a cualquier sistema de gestion de la SST. La extension de su
aplicacion depende de factores tales como la politca de SST de la
organizacion, la naturaleza de sus actividades, asi como los riesgos y

complejidad de sus operaciones.

Los principales cambios con respecto a la edicion anterior (OHSAS
18001:1999) son:

— Se le dio un mayor énfasis a la importancia de la “salud”.

- ElI modelo completo de diagrama “PHVA”", sélo aparece en la
introduccion y no aparecen diagramas sectoriales al inicio de cada uno
de los capitulos (PHVA).

— Se afiadieron nuevas definiciones, y las existentes en la version anterior

se revisaron.
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— Se incorporaron mejoras significativas, para el alineamiento con ISO
14001:2004, asi como mejoras para la compatibilidad con ISO
9001:2000.

— La definicion del término “peligro” no hace referencia “a los dafios a la

propiedad y a los dafios al entorno del lugar de trabajo”.

— Los requisitos de objetivos y programa(s) de gestion de la SST, se
unificaron en linea con ISO 14001:2004.

— Se introdujeron nuevos requisitos para la consideraciébn en la

planificacion de las prioridades de los controles de los riesgos.

— Se afladid un nuevo requisito para la “evaluacién del cumplimiento

legal”.

— Se introdujeron nuevos requisitos para la participacion y la consulta.

Se introdujeron nuevos requisitos para la investigacion de los incidentes.

« OHSAS 18002:2008 “Directrices para la implementaci6 n de OHSAS
18001:2007”. En noviembre de 2008, se publicé la revision de este
documento. Este nuevo desarrollo se realizé bajo el liderazgo de British
Standards Institution, ademas de contar con la participacion de
administraciones publicas de diversos paises y de las entidades de

certificacibn mas importantes a nivel internacional (Miguel, 2008).

Esta nueva version incorpord elementos importantes, como:

— Establecer mayor flexibilidad en la aplicabilidad e implantacién de
OHSAS 18001.

— Alinear el sistema de gestion de la seguridad y salud laboral con otros

sistemas de gestion existentes en la organizacion.

— Enfatizar el compromiso de la alta direccion para la implantacion de la

gestion de la seguridad y salud laboral.
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— Insistir en el proceso de mejora continua, que es la filosofia y el principio

fundamental que debe mover el sistema de gestion.

— Incluir la conveniencia de realizar una revision inicial de riesgos como

punto de partida de la implantacion del sistema de gestion.

2.3.5. Guias y normas sobre responsabilidad social empresarial.
Actualmente las organizaciones estan cada vez mas interesadas en
revisar el contexto en que operan, pues esto influye en su responsabilidad
social. Igualmente adquieren voluntariamente compromisos éticos que implican
ir mas alla de su concepcion como empresas conformadas por personas. Es
bueno aclarar también, que el concepto de RSE es una contribucion al
desarrollo sostenible por parte de las empresas, que recoge aspectos
econOmicos, éticos, sociales, laborales, ambientales y de respeto de los
derechos humanos. Por ello, en este punto se pretende mostrar algunos de los
documentos que actualmente se conocen como guias 0 normas de sistemas

de gestion en RSE.

2.3.5.1. Guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad: GRI.

Es una guia cuyo objetivo es fomentar la calidad, el rigor y la utilidad
de las memorias de sostenibilidad, sugiere un grupo de Indicadores de
desempefio , cuya funcion es proporcionar informacién sobre los impactos

econOmicos, ambientales y sociales de las empresas.

La guia divide los indicadores de desempefio en dos grupos:
indicadores centrales e indicadores adicionales, para facilitar el establecimiento
de prioridades. Los indicadores centrales son empleados por la mayoria de
las organizaciones que elaboran memorias de sostenibilidad y que son
ademas, los mas relevantes para la mayoria de los grupos de interés. Los
indicadores adicionales  suministran informacion a un reducido grupo de
interés, pero son particularmente importantes para la organizacion que elabora
la memoria (GRI, 2002).
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2.3.5.2.  AA1000: AccountAbility. Norma sobre aseguramiento.

Es una norma que ofrece un estandar sin derechos de propiedad y de
libre acceso que cubre aspectos relacionados con el informe publico de la
sostenibilidad y los resultados de una organizacion. Es de aplicacién general
para evaluar, atestiguar y fortalecer la credibilidad y calidad del informe de
sostenibilidad de una organizacion y de sus procesos principales, sistemas y
competencias. Esta norma es la primera que ofrece la oportunidad a las
organizaciones de mostrar su responsabilidad relacionada no sélo con la
sociedad y el ambiente, sino que en su elaboracion se consideraron aspectos

del &mbito del aseguramiento financiero y de la calidad (Accountability, 2007).

2.3.5.3. Norma SA 8000: Social Accountability 8000.

Es una norma internacional para la responsabilidad social iniciada por
CEPAA (Consejo de la Agencia para la Prioridad Economica) a fin de asegurar
las normas para la produccion ética de bienes y servicios. Es una norma
voluntaria que puede aplicarse en cualquier organizacibn o empresa en el
campo industrial, en cualquier pais y sector. Los requisitos estan basados en
las recomendaciones de la Organizacion Internacional del Trabajo, la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, la
Convencién de los Derechos del Nifio de las Naciones Unidas y otras

convenciones.

El sistema de gestion social de SA 8000 esta basado en el sistema de
gestion ISO 9000/14000. Algunos aspectos del sistema de gestion incluyen
una politica social, un proceso de planificacion y la designacién de un director
con experiencia para asegurar el cumplimiento de las normas de SA 8000
(SAl, 2001, 2008).

2.3.5.4. Sistema de gestidn ética y socialmente responsable. SGE 21:2008.
Es la primera norma europea para la certificacion de la Gestion Etica y
Socialmente Responsable que establece los requisitos que deben cumplirse

para garantizar la integracion de la gestion de la RS en la estrategia
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corporativa. Esta norma fue elaborada por Forética en Espafia y se hizo
publica en 1999. Al igual que otras normas, ha sido revisada en tres ocasiones:
2002, 2005 y 2008. Pueden adoptarla cualquier tipo de entidades, desde
micro-pymes hasta grandes multinacionales, al igual que diversos sectores de
actividad. El sistema es totalmente compatible con sistemas de gestion de la
calidad, del medio ambiente y de la prevencion de riesgos laborales

permitiendo auditorias conjuntas (Herrera, 2008; Forética, 2002 y 2005).

Los primeros cinco capitulos explican los antecedentes y los aspectos
generales del documento, siendo el capitulo seis el que desarrolla la parte
auditable de la norma, y por tanto en el que se basara tanto la implantaciéon

como la auditoria de la organizacion a evaluar (Urtiaga y Granada, 2003).

2.3.5.5. Sistema de gestion de la RSE. Guia RSE 165010: Etica.

Fue elaborada por el comité técnico AEN/CTN 165 Etica cuya secretaria
desempeifia AENOR. Desarrolla un sistema de gestion de RSE y se elaboro
como consecuencia del creciente interés de las empresas en dar respuesta a
ciertas demandas sociales en relacién con los impactos de sus actividades en
la sociedad y el medio ambiente, y sus comportamientos éticos, sociales,
laborales, ambientales y de respeto de los derechos humanos. Se aplica a
empresas publicas o privadas, de cualquier tamafio o sector. Provee principios
y practicas relativos a la RSE para permitir la integracion e implantacion de la
RSE en la misma (AENOR, 2007).

2.3.5.6. Guia Técnica Colombiana (GTC 180) de RS.

Esta guia técnica fue elaborada por el Comité Técnico 180 de
Responsabilidad Social de ICONTEC, el cual fue integrado por cerca de 50
organizaciones de todos los sectores y algunos entes académicos. El proyecto
de elaboracion se inicié en el 2003 y en junio de 2008 el Consejo Directivo del
Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC) la ratificé. El documento

proporciona los lineamientos que deben seguir las organizaciones para lograr
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un enfoque de gestion socialmente responsable enfocado a sus diferentes
stakeholders (GTC 180:2008).

Esta GTC de Responsabilidad Social puede ser aplicada a cualquier tipo
de organizacion y su finalidad es proporcionar directrices en tres aspectos

principales:

a) Establecer, implementar, mantener y mejorar en forma continua un

enfoque de responsabilidad social en la gestion.

b) Involucrar a las partes interesadas (stakeholders) en una gestion

socialmente responsable.

c) Comunicar y evidenciar este enfoque ante las partes interesadas
(stakeholders).

En la figura 2.7 se muestra el ciclo de gestibn con el enfoque
socialmente responsable en la GTC 180 — RS, en el cual queda plasmado el
ciclo PHVA - ciclo natural de gestion. Como se observa en la figura, los
principios de la responsabilidad social cobran mucha importancia, puesto que
la alineacion ética es el punto central para la ejecucion del ciclo de mejora

continua.

Plan de comunicaciones Ejecucion del plan de accion

Ejecucién del plan de

Plan de accion ; 4
comunicaciones

Diagnastico
Gestion del cambio

Partes interesadas Documentacion

Seguimiento y medicion

Revision por la direccion

A

Nuevo plan de accidén

Reporte de sostenibilidad

Fuente: GTC 180 RS (2008).

Figura 2.7. Ciclo de gestidon en un enfoque socialme  nte responsabile.
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Ademas de la responsabilidad social dentro de los términos vy
definiciones en los que se apoya esta guia, se tienen en cuenta aspectos
referentes a la competitividad, la comunicacion efectiva y el desarrollo
econdmico, humano, social y sostenible de las empresas en términos de una

mayor eficacia y eficiencia a la hora de desarrollar todos los procesos.

Es de caracter voluntario y su aplicacion no exime a las organizaciones
del cumplimiento de las disposiciones legales vigentes aplicables, ni es
contraria a las mismas; y no tiene intencion de ser utilizada para propositos

reglamentarios, contractuales ni de certificacion.

2.3.5.7. Norma I1SO 26000:2010.

Publicada el 1 de noviembre de 2010, esta norma es una guia que
presenta lineamientos en materia de Responsabilidad Social establecidos por
la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (1ISO). Se designé a un
Grupo de Trabajo 1ISO en Responsabilidad Social (WG SR) liderado por el
Instituto Sueco de Normalizacién (SIS por sus siglas en ilnglés) y por la
Asociacion Brasilefia de Normalizacion Técnica (ABNT). No tuvo propdsito de
ser certificatoria, regulatoria o de uso contractual. Se conformé ademés, un
grupo de trabajo para desarrollar las Directrices de Responsabilidad Social,
integrado por representantes de la industria, gobierno, trabajadores,
consumidores, organismos no gubernamentales, ONG (por sus siglas en
inglés) y servicios, apoyo, investigacion, academia y otros. De tal manera que
tuviese una composicion equilibrada, incluyendo género y zonas geograficas
(1ISO 26000:2010: v).

a) Propdsito de la guia 1ISO 26000 — RS : El propdésito o justificacion de la

nueva guia que se plante6 en el inicio del grupo de trabajo fue el siguiente:

* Ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar

los marcos o estructuras de RS.
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 Apoyar a las organizaciones a demostrar su RS mediante una buena
respuesta y un efectivo cumplimiento de compromisos de todos los

stakeholders.
* Promover y potenciar una maxima transparencia.

* Hacer un ligero andlisis de la actividad, refiriéendose a los asuntos que
pueden afectar a la viabilidad de la misma y que requieren de

consideraciones adicionales por parte de la ISO.

Desde que se conformd el Grupo de Trabajo de la ISO sobre RS (WG-

SR) se realizaron sucesivas reuniones, que se enumeran a continuacion:
1) Salvador de Bahia, Brasil (7-11 marzo 2005).
2) Bangkok, Tailandia (26-30 septiembre 2005).
3) Lisboa, Portugal (15-19 mayo 2006).
4) Sydney, Australia (enero 2007).
5) Viena, Austria (10-16 noviembre 2007).
6) Santiago, Chile (1-5 septiembre 2008).

7) Quebec, Canada (18-22 mayo de 2009).

En la reunién plenaria del WG SR, celebrada en septiembre de 2008 en
Santiago de Chile, la guia ISO 26000 paso del estatus de Borrador de Trabajo
a Borrador de Comité, demostrando que se estaba alcanzando un elevado
nivel de consenso entre la representacion de las partes interesadas en el
Grupo de Trabajo de ISO en RS (WG RS). La resoluciéon aprobando la
distribucion del documento como Borrador de Comité fue uno de los principales
resultados de esta reunién (GT-SR, 2008).

La séptima reunion plenaria fue organizada por la Oficina de
Normalizacion de Quebec, en colaboracion con el Consejo de Normas del
Canada y el Ministerio de Relaciones Internacionales de Quebec. Esta reunion

ademas, de tener el espiritu de responsabilidad social, se organiz6 para ser un
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evento "cero residuos-cero carbono"’

- el primero de su tipo para este Grupo
de trabajo. Se abordaron, ademas, cuestiones derivadas de los mas de 3.000
comentarios presentados en la votacion del Comité de Proyecto de la norma
adoptada antes de la reunion. Aqui se logré un consenso entre las multiples
partes interesadas participantes en el Grupo de Trabajo de ISO sobre
Responsabilidad Social (ISO/WG SR). Luego en octubre de 2009, ISO 26000
pasé a Proyecto de Norma Internacional. La siguiente reunion de la ISO/WG
SR se celebré en Copenhague, Dinamarca, en el primer semestre de 2010. La
publicacién de la guia ISO 26000 se proyectd para el mes de septiembre de
2010. En el portal del grupo se relacionan una serie de documentos que se
fueron adjuntando a medida que se avanzaba en la discusion de dicha guia

(ISOTC PORTAL TC/SC/WG, 2010).

Por ultimo, el primero de noviembre de 2010, la guia ISO 26000 fue
publicada en Suiza. Esta norma fue preparada por el ISO/TMB Grupo de
Trabajo sobre Responsabilidad Social y se desarrollo, utilizando un enfoque de
multiples partes interesadas, con la participacion de expertos de mas de 90
paises y 40 organizaciones internacionales o regionales representativas, que
estan involucradas en diversos aspectos de la responsabilidad social. Esos
expertos procedian de seis grupos distintos de partes interesadas:
consumidores; gobiernos; industria; trabajadores; organizaciones no
gubernamentales, ONG (NGO, por sus siglas en inglés), y servicios, apoyo,
investigacion, academia y otros (ISO 26000:2010).

b) Principios de la guia ISO 26000:2010: Las organizaciones deben basar su
comportamiento en directrices o0 normas de conducta que sean reconocidas
como morales y correctas en situaciones especificas. Por ello, ISO 26000:2010
menciona algunas directrices relativas a la RS entre las cuales se encuentran

las siguientes:

” Reducir la generacion de residuos previene la emision de gases de efecto invernadero. Se basa en afrontar el
problema de los residuos desde su origen, centrdndose no sélo en el tratamiento de la basura para ser reciclada, sino
recuperar el material organico y un mejor disefio de los productos para de esta forma mejorar su vida Util.
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» Rendicion de cuentas: Una organizacion debe ser responsable de sus

impactos en la sociedad y en el medioambiente.

Una organizacion deberia responder por:

Los impactos de sus decisiones y actividades en la sociedad, el medio
ambiente y la economia, especialmente sobre las consecuencias

negativas significativas, y

Las acciones tomadas para prevenir la repeticion de impactos negativos

involuntarios e imprevistos.

Cabe aqui mencionar como una accion de Responsabilidad Social por

parte de los paises el cumplimiento del Protocolo de Kyoto. El cual es un

acuerdo internacional legalmente vinculante sobre el cambio climatico cuyo

objetivo es reducir las emisiones de seis gases que causan el calentamiento

global: dioxido de carbono (CO;), gas metano (CH4) y o6xido nitroso (N2O),

ademas, de tres gases industriales fluorados: hidrofluorocarbonos (HFC),

perfluorocarbonos (PFC) y hexafluoruro de azufre (SFg), en un porcentaje

aproximado de al menos un 5%, dentro del periodo que va desde el afio 2008

al 2012, en comparacion a las emisiones del afio 1990. Este acuerdo fue

firmado por 159 paises en 1992 (Protocolo de Kyoto, 1998).

» Transparencia: Una organizacion debe mostrar de forma clara y completa

la informacion sobre politicas y decisiones de las que es responsable

incluyendo sus impactos conocidos y probables, sobre la sociedad y el

medio ambiente.

Una organizacién deberia ser transparente en cuanto a:

El propésito, naturaleza y localizacion de sus actividades;
Los origenes, cantidades y aplicacion de sus recursos financieros;

Los impactos conocidos y probables de sus decisiones y actividades en

sus partes interesadas, la sociedad, la economia y el medio ambiente, y

La identidad de sus partes interesadas y los criterios y procedimientos

utilizados para identificarlas, seleccionarlas e involucrarse con ellas.
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» Comportamiento ético: EIl comportamiento ético de una organizacion se

debe basar en trabajar con honestidad, integridad y equidad. Este

comportamiento ético debe implicar ademas, la preocupacion por las

personas, los animales y el medio ambiente.

Una organizacion deberia promover activamente un comportamiento ético

mediante:

La identificacion y la declaracion de sus valores y principios

fundamentales;

El fomento y la promocion del cumplimiento de sus normas de

comportamiento ético, y

La identificaciébn, la adopcion y la aplicacibn de normas de
comportamiento ético apropiadas a su propdsito y a sus actividades, y
coherentes con los principios descritos en esta Guia Internacional.

> Respeto por los intereses de las partes interesadas  : Lo primero que una

organizacion debe hacer es identificar las necesidades de sus partes

interesadas y responder a las mismas.

Una organizacion deberia:

Identificar a sus partes interesadas;

Reconocer y mostrar el debido respeto, tanto por los intereses, como
por los derechos legales de sus partes interesadas y responder a las
inquietudes que manifiesten, y

Reconocer que algunas partes interesadas pueden afectar
significativamente a las actividades de la organizacion.

» Respeto al principio de legalidad: Las organizaciones deben acatar y

respetar el estado de derecho. Este principio se refiere a la supremacia del

derecho y, en particular, a la idea de que ningun individuo u organizacion
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esta por encima de la ley y de que los gobiernos también estan sujetos a la

ley.

Una organizacion deberia:

Cumplir con los requisitos legales de todas las jurisdicciones en las que
opera, incluso si aquellas leyes y regulaciones no se hacen cumplir de

manera adecuada;

Asegurar que sus relaciones y actividades cumplen con el marco legal

previsto y aplicable;
Mantenerse informada de todas las obligaciones legales, y

Revisar peridodicamente su grado de cumplimiento respecto de las leyes

y regulaciones que le son de aplicacion.

> Respeto por las normas internacionales de comportam iento: Las

organizaciones deben conocer y respetar las normas internacionales de

comportamiento y aplicarlas en todo pais donde tengan relaciones

comerciales.

En situaciones en las que la ley o su implementacion no proporcionen
las salvaguardas ambientales o sociales adecuadas, una organizacion
deberia esforzarse por respetar, como minimo, la normativa

internacional de comportamiento;

En paises donde la ley o su implementacién entran en conflicto con la
normativa internacional de comportamiento, una organizacion deberia

esforzarse por respetar tales normas en la mayor medida posible, y

Una organizacion deberia evitar ser complice en las actividades de otra
organizacion que no sean coherentes con la normativa internacional de

comportamiento.

> Respeto por los derechos humanos : Las organizaciones deben

reconocer y respetar la universalidad de los derechos humanos.
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Una organizacién deberia:

Respetar y, siempre que sea posible, promover los derechos

establecidos en la Carta Universal de los Derechos Humanos;

— Respetar la universalidad de estos derechos, esto es, que son
aplicables de forma indivisible en todos los paises, culturas y

situaciones;

— En situaciones donde los derechos humanos no se protegen, dar pasos

para respetarlos y evitar beneficiarse de esas situaciones, y

— En situaciones en las que la ley o su implementacion no proporcionan la
proteccion adecuada de los derechos humanos, acatar el principio de

respeto a la normativa internacional de comportamiento.

c) Disefo final de la guia 1ISO 26000-RS: A continuacion se muestra el

esquema final que presenta la ISO 26000 guia de Responsabilidad Social:
* Introduccion.
» Objeto y campo de aplicacion.
* Términos y definiciones.
» Comprender la Responsabilidad Social.
» Principios de la Responsabilidad Social.

* Reconocer la Responsabilidad Social e involucrarse con las partes

interesadas.
» Orientacién sobre materias fundamentales de Responsabilidad Social.

» Orientacion sobre la integracion de la Responsabilidad Social en toda la

organizacion.
* Anexos de orientacion.

» Bibliografia.
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Igualmente, esta guia menciona algunos temas que las organizaciones
deberian abordar desde el &mbito econémico, la salud y la seguridad, al igual
gue involucrarlos en la cadena de valor, de tal manera que se pueda identificar
el alcance que la Responsabilidad Social tendra en las mismas. Entre ellos se
tienen: gobierno organizacional, derechos humanos, desarrollo y participacion
de la comunidad, medioambiente, practicas laborales, practicas justas de

operacion y temas de consumidores.

Con lo anterior, queda claro que la guia 1ISO 26000 fue disefiada de tal
manera que permita su integracion con las deméas normas o guias de gestion
gue se tengan implementadas en la organizacion, contribuyendo de esta
manera a mantener o mejorar los compromisos y las actividades relacionadas

con la RS y la satisfaccion de los stakeholders.

Se debe aclarar en este punto, que la guia sobre responsabilidad social
no estad pensada como un sistema de gestidon, pero cumple con los principios
de estas normas de gestion y precisamente la GTC 180 (Guia Técnica
Colombiana) se elabor6 con la intencidon de proporcionar directrices para un
enfoque de gestion socialmente responsable en las organizaciones y permitir,

asi, la integracién con estos sistemas.

Esta guia internacional proporciona orientacion sobre los principios
basicos de responsabilidad social, las materias principales y las cuestiones
relativas a la responsabilidad social. Ademas, muestra la manera de integrar el
comportamiento socialmente responsable en las estrategias de la

organizacion, a través de los sistemas, practicas e intervencién en procesos.

Destaca, ademas, la importancia de los resultados y mejoras en el
rendimiento (ISO 26000:2010). En la figura 2.8, se muestra graficamente lo
gue la guia 1SO 26000:2010 en RS, presenta como informacién general. En
ella se puede ver la esencia de esta guia y lo que en ella se propone para la

integracion de la misma en la organizacion.
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Figura 2.8. Informacién general 1ISO 26000:2010.

A continuacién, se analiza la forma en que las normas de gestién en
calidad, ambiental, y en seguridad y salud ocupacional se pueden integrar para
el beneficio de la organizacion. lgualmente, se demostrara, como la guia ISO
26000:2010 en RS, y la GTC 180 en RS, se pueden integrar con estos
sistemas para conformar un modelo de GESTION SOSTENIBLE INTEGRAL.

2.4. INTEGRACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION.

Es un hecho conocido que los empresarios han recibido a lo largo del
tiempo diferentes propuestas sobre practicas de gestion, dentro de las cuales
cabe resaltar el importante papel que han jugado los sistemas de gestidon
basados en las normas ISO 9000, para el tema de la calidad, y las ISO 14000,
para el tema del medio ambiente. Estas normas han surgido como una
respuesta a las exigencias de los compradores locales y foraneos de contar
con proveedores consistentemente confiables en cuanto a la calidad del
producto y sistematicamente respetuosos de las reglamentaciones ambientales

aplicables en sus areas de influencia. Asi mismo, como se explica en el punto
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2.3.4.2. La familia de las normas OHSAS 18000, la comunidad internacional
manifestd sus inquietudes con relacion a la normalizacion de otros sistemas de
gestion como, por ejemplo, los sistemas en seguridad y salud ocupacional. Fue
asi como en 1999, en el Reino Unido, se aprobé la norma BS OHSAS 18001,
para disefar un sistema de gestién de seguridad y salud ocupacional.

Es importante el éxito logrado en los ultimos afios por estos estandares
de sistemas de gestion. Todos ellos cuentan con una metodologia similar en
cuanto a creacion, estructura, proceso de implantacion y verificacion por una
tercera parte. Son normas que establecen la necesidad de sistematizar y
formalizar, en una serie de procedimientos, unos procesos empresariales
relativos a los diferentes ambitos de la gestion empresarial (Heras y otros,
2006).

En el contexto actual de alta competitividad con mercados abiertos al
comercio y la globalizacion mundial de la economia, es de vital importancia
para la buena marcha de las empresas tener en cuenta factores tales como la
adaptabilidad y la capacidad de mejora de los sistemas de produccion y de la
propia organizacion empresarial, que inciden en la calidad de los productos y

servicios que se ofrecen, la creatividad, la comercializacion, etc.

En este sentido se advierte que la calidad, la seguridad y la proteccién
del medio ambiente, suponen factores decisivos al potenciar y favorecer la
competitividad, lo que redunda en beneficio de todos los agentes sociales,

empresas conexas auxiliares, consumidores y, en general, la sociedad entera.

Los sistemas de gestion integrados, fundamentados en normas
internacionales universalmente reconocidas y aceptadas, proporcionan una
verdadera opcion para instrumentar un excelente control de todas las
actividades afectadas e incluso la posibilidad de ejecutar las correcciones
necesarias para actuar sobre cualquier desviacion que pudiera ocurrir. La
transformacion de una cultura reactiva en una eminentemente preventiva es
totalmente posible y los sistemas de gestion integrados son el factor clave de
éxito.

Un sistema de gestion integrado (SGI) se puede entender como un

conjunto de elementos interrelacionados, para establecer politicas y objetivos y
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la consecucion de estos, enmarcados dentro de la calidad, el medio ambiente,
la salud y la seguridad, las finanzas y la seguridad de la informacién, entre
otros (Lombada y Baldrich, 2004).

A continuacion se establecen las bases para la creacion de un sistema
de gestion integrado. Se inicia mostrando los diferentes tipos de integracion, la
correspondencia entre las tres normas para los sistemas de gestién en calidad,
medio ambiente y salud y seguridad ocupacional; para finalizar mostrando que
existen bases solidas que corroboran dicha integracion y su relacion con las

guias en responsabilidad social.

2.4.1. Tipos de integracién de los sistemas de gest  ion.

Para alcanzar un sistema totalmente integrado, la empresa tendra que
plantearse un proceso en el que dependiendo de su situacion inicial y del
cambio elegido para conseguir la integracion, pueda situarse en uno de los

siguientes cuatro casos (Rubio y otros, 2000):

Caso A: Integracion nula. Diferentes responsables para los distintos sistemas
de gestion. Esto repercute en un aumento de costos de estructura.

» Diferente documentacién para los diferentes sistemas.
» Sistemas muy enfocados al control y poco a la mejora.

Caso B: Integracion Organizativa. Un solo responsable con desequilibrio
entre las distintas areas por deformacién segun el origen formativo del

responsable. Es un caso tipico en las pymes.
e Estructura documental minimamente integrada.
* Metodoldgicamente se sigue lejos de la integracion.

Caso C: Integracion metodolégica.  Varios responsables pero con integracion
metodoldgica. Se mantienen altos costos de estructuras y se favorecen los

conflictos entre disciplinas. Es comun en las grandes empresas.

* Integracion documental.
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* Cuanto menos integrado esté el sistema, mas se favorece la influencia

del técnico.

Caso D: Integracion total. Un solo responsable del sistema de calidad, medio
ambiente y salud ocupacional, con una verdadera funciéon staff. Existiran

conflictos pero no afectaran a las actividades por ser staff.

« Documentacion reducida.

2.4.2. Andlisis del contexto y método de integracid  n.

De acuerdo a la UNE: 66177:2005 (Norma espafiola UNE 66177: “Guia
para la integracion de los sistemas de gestidén”), las organizaciones deberian
realizar un analisis del contexto, que sirva para identificar el mejor método de

integracion posible y los recursos necesarios para su ejecucion.

Para ello en esta norma se recomienda, hacer un analisis que

contemple al menos lo siguiente:
a) Madurez: nivel de madurez o capacidad para la gestion por procesos.

b) Complejidad: nivel de las necesidades y expectativas de clientes y otras

partes interesadas.
c) Alcance: Extension de los sistemas de gestion.

d) Riesgo: Nivel de riesgo debido a incumplimientos legales o fallos

asociados al proceso de integracion.

Esta norma, igualmente, sugiere como mejor método para la integracion
de los sistemas de gestidn, la gestidon por procesos. La gestion por procesos
no sélo es una técnica, sino que su implantacion requiere un cambio cultural en
la organizacion. Es decir, su implantaciéon depende del grado de madurez o de

la experiencia que se tenga en la gestion.

Como la gestibn por procesos se puede aplicar paulatinamente
limitando su aplicacion a ciertos procesos, areas 0 sistemas, 0 aplicarla a la

totalidad de los procesos de la organizacién, esta norma recomienda tres
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métodos de integracion cuya aplicacion estd ligada al nivel de madurez o

experiencia que posea la organizacion en la misma. Estos métodos son:

a) Método basico : requiere una inversion pequefia. No requiere experiencia
en la gestion por procesos y se puede aplicar a cualquier tipo de
organizacion. Se pueden llevar a cabo acciones como: integrar las
politicas, integrar en un unico Manual de gestion, la documentacion de los
sistemas, definir responsabilidades y funciones del personal relacionado
con los procesos criticos e integrar la gestion de algunos procesos

organizativos comunes.

b) Método Avanzado : se requiere cierta experiencia para implantar
eficazmente la gestion por procesos. Aqui se sugiere desarrollar un mapa
de procesos que integre los procesos estratégicos, operativos o clave y los

procesos de soporte y sus interrelaciones.

c) Método Experto : es la continuacion del método anterior. Se requiere una
gran experiencia en la gestion por procesos. Se sugiere aqui establecer
objetivos, metas e indicadores integrados. Incluir al cliente, proveedores y
otras partes interesadas en el disefio de todos los procesos, y extender la
gestion por procesos a las actividades administrativas y econdmicas.

De acuerdo con lo indicado en los apartados anteriores, es una buena
medida que una organizacion realice un analisis para determinar su estado
inicial y el tipo de integracion en la cual se podria ubicar para después
identificar el mejor método por medio del cual se podria realizar la integracion

de los sistemas de gestion.

Es conveniente sefalar que la integracion suele afectar a los procesos

operativos criticos, pero puede extenderse a todos los demas.

Asi, se pueden ver como sefiales generales, que en algunas
organizaciones los sistemas de gestion funcionan de forma independiente
segun las necesidades de cada area y del acontecer del dia a dia, y que la
planeacion o planificacion global y sistémica es minima. También se puede ver

gue algunas de ellas, incursionan en procesos de certificacion de calidad,




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
92 MODELOS DE EXCELENCIA

especificamente en el sistema ISO 9000, mas por una exigencia de sus
clientes, que por su propio interés en mejorar. En este mismo sentido, se dan
casos en donde la implementacion de otros sistemas de gestion es abordada
solamente por empresas grandes o multinacionales, debido principalmente a
su capacidad de inversibn o a la necesidad de competir en mercados
internacionales. Pero independientemente de esto, las normas se trabajan de
forma individual, ya que se desarrollan dependiendo del interés y la aplicacion

gue internamente se le quiera dar en cada empresa.

2.4.3. Correspondencia entre las normas ISO 9001:20 08, ISO 14001: 2004,
OHSAS 18001:2007.

El andlisis de la integracion de los sistemas de gestién continda con el
estudio de la correspondencia que se da entre las normas de calidad,

ambiental y de salud ocupacional, que se muestra en las tablas 2.3.a. y 2.3.b.

Tanto estas normas como la guia GTC 180 en RS, tienen aspectos
comunes que pueden llevar a las empresas a plantearse la necesidad de
integrar estos sistemas de gestion. Entre ellos se pueden destacar los

siguientes:

« Compromiso y politica integrada.

* Planificacion y asignacion de responsabilidades.
*  Gestidn por procesos.

* Mejora continua.

* Documentacion y control.

» Personal, formacién y comunicacion.

» Requisitos legales y otros requisitos.

* Medicion, evaluacion y auditorias.
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Tabla 2.3.a. Correspondencia normas ISO 9001:2008; I1SO 14001:2004;

OHSAS 8001:2007.

1ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

4. Sistema de gestion de la calidad

4. Requisitos del SGA

4. Requisitos del sistema de SySO

4.1 Requisitos generales

4.1. Requisitos generales

4.1. Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.4.4 Documentacion

4.4.4 Documentacion

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.4.5 Control de documentos

4.4.5 Control de documentos

4.2.4 Control de los registros

4.5.4 Control de los registros

4.5.4 Control de los registros

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

4.2 Politica ambiental

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad
y autoridad

5.2 Enfoque al cliente

4.3.1 Aspectos ambientales

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

4.6 Revision por la direccion

5.3 Politica de la calidad

4.2 Politica ambiental

4.2 Politica de Sy SO

5.4 Planificacion

4.3 Planificacién

4.3 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

4.3.3 Objetivos, metas y programas

4.3.3 Objetivos y programas

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion
de la calidad

4.3.3 Objetivos, metas y programas

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

4.1 Recursos generales

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad
y autoridad

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad,
rendicion de cuentas y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad
y autoridad

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad,
rendicion de cuentas y autoridad

5.5.3 Comunicacién interna

4.4.3 Comunicacion

4.4.3 Comunicacion, participacion y
consulta

5.6 Revision por la direccion

4.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

4.6 Revision por la direccion

5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

4.6 Revision por la direccion

5.6.3 Resultados de la revision

4.6 Revision por la direccion

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad
y autoridad

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

4.4.2 Competencia, formacion y toma de
conciencia

4.4.2 Competencia, formacién y toma de
conciencia

6.2.2 Competencia, formacién y toma de
conciencia

4.4.2 Competencia, formacion y toma de
conciencia

6.3 Infraestructura

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad
y autoridad

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

4.4 Implementacion y operacion

4.4 Implementacion y operacion

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

4.3.1 Aspectos ambientales

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

4.4.6 Control operacional

Fuente: Elaboracién propia con base en NTC 2001:2008.
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Tabla 2.3.b. Correspondencia norma 1SO 9001:2008; |

OHSAS 18001:2007.

SO 14001:2004;

1ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

4.3.1 Aspectos ambientales

4.4.6 Control operacional

7.2.3 Comunicacién con el cliente

4.4.3 Comunicacion

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.3.7 Control de los cambios del disefio y
desarrollo

4.4.6 Control operacional

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

4.4.6 Control operacional

7.4.2 Informacion de compras

4.4.6 Control operacional

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

4.4.6 Control operacional

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la
prestacion del servicio

4.4.6 Control operacional

7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccién y de la prestacion del servicio

4.4.6 Control operacional

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

4.4.6 Control operacional

7.6 Control de los equipos de seguimiento y
de medicion

4.5.1 Seguimiento y medicion

4.5.1 Medicion y seguimiento del
desempefio

8. Medicion, analisis y mejora

4.5 Verificacion

4.5 Verificacion

8.1 Generalidades

4.5.1 Seguimiento y medicion

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

4.5.5 Auditoria interna

4.5.5 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los
procesos

4.5.1 Seguimiento y medicion

4.5.2 Evaluacién del cumplimiento legal

4.5.2 Evaluacién del cumplimiento legal

4.5.3 Investigacion de incidentes, no
conformidades, acciones correctivas y
preventivas

4.5.3.1 Investigacion de incidentes

8.2.4 Seguimiento y medicion del proceso

4.5.1 Seguimiento y medicion

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accién correctiva

8.5.3 Accion preventiva

4.3.1 Identificacion de peligros, evaluacion y
control de riesgos

4.4.3 Comunicacion, participacion y
consulta

4.4.7. Preparacion y respuesta ante

emergencias

4.4.7 Preparacién y respuesta ante
emergencias

Fuente: Elaboracién propia basado en NTC ISO 9001:2008.
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Esta comparacion no se puede llevar a cabo con la guia ISO
26000:2010 en RS, puesto que esta guia no estd generada de la misma
manera en que se generaron las normas de calidad, ambiental y de salud

ocupacional, es decir, como una tabla de cumplimiento.

2.4.4. Principios basicos de gestion.

Los principios basicos de gestion son comunes, independientemente de
la actividad que se esté administrando, sea calidad, ambiente, salud y
seguridad u otras actividades organizativas. Algunas organizaciones pueden
ver beneficios en tener un sistema de gestion integrado, mientras que otras
pueden preferir la adopcion de diferentes sistemas basados en los mismos

principios de gestion. Entre estos principios se tienen:

» Establecer una politica integrada:  Tras realizar una comparacion de las
normas, se puede afirmar que requieren una declaracion formal de la politica a
seguir. Esta declaracion debera realizarla la direccion de la organizacion,
aunque las normas NTC-ISO 9001 y de gestibn medioambiental especifican la
“alta” direccion; en cualquier caso, se hace referencia a cargos directivos con
responsabilidad en la toma de decisiones que afecten a la organizacion. Las
normas NTC-ISO 14001 y las OHSAS 18001, son mas estrictas que las NTC-
ISO 9001 en lo que respecta al contenido de la politica. Las normas de gestion
medioambiental incluyen un compromiso de prevencion de la contaminacion y
de cumplimiento con la legislacion y reglamentacion aplicable que no se
observa en las NTC-ISO 9001, como tampoco el requisito de estar a
disposicion del puablico. Igual planteamiento hacen las OHSAS 18001, en
cuanto a su cumplimiento de la legislacion y a que deben estar disponibles a

las partes interesadas.

e La planificacion, el establecimiento de objetivos, metas; y definir

responsabilidades y autoridades:  Esto tiene que ver con la planificacion de
actividades y tareas para llevar a cabo y lograr asi los objetivos y metas
propuestas. Pero tanto la norma del SGA como en las OHSAS 18001, son mas
estrictas que la norma de calidad, ya que en la elaboracién de los objetivos
estas normas establecen que hay que considerar la legislacion y los requisitos
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reglamentarios, asi como las opciones tecnoldgicas, requisitos financieros y

operacionales y el punto de vista de las partes interesadas.

Igualmente la norma del SGA y las OHSAS 18001 plantean el
establecimiento de un programa que tiene que incluir la asignacion de
responsabilidades, los medios y el calendario en el tiempo en que han de ser
alcanzados los objetivos. Sin embargo, la norma NTC-1SO 9001:2008 no exige
gue la planificacion del SGC tome forma de plan o programa, y solamente
establece el cumplimiento de los objetivos de calidad y de los requisitos dados
en la politica de calidad. No obstante, en el apartado 7.1 “Planificacion de la
realizacion del producto” de la norma, se explica que “un documento que
especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los
procesos de realizacion del producto), y los recursos a aplicar a un producto,
proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de calidad” (NTC-ISO
9001:2008).

e Efectuar la documentacion de los procesos, activida des o tareas a
realizar. Elaboraciéon del manual: La norma NTC-ISO 9001:2008, exige que
exista un manual que contenga el alcance del SGC, incluyendo los detalles y la
justificacion, al igual que los procedimientos documentados; mientras que las
normas de SGA y norma OHSAS 18001, son menos estrictas: la descripcion
de los elementos basicos de la norma del SGA no tiene por qué adoptar la

forma de un manual.

 La Comunicacion: En las tres normas existe una distincibn entre
comunicacion interna y externa. La comunicacion interna debe darse en todos
los niveles y funciones de la organizacion. La cuestion se complica con la
comunicacion externa, sobre todo, debido a la cantidad de partes interesadas
en la gestion medioambiental, estas normas son mas precisas ya que exigen
un procedimiento para afrontar las comunicaciones relevantes o pertinentes
emprendidas por las partes interesadas externas, y se debera establecer un
procedimiento para responder y documentar lo sucedido. Por otro lado, de
acuerdo con las normas, la organizacion debera considerar el compartir

informacion de forma voluntaria con partes externas acerca de sus aspectos
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medioambientales significativos. De igual forma, en la norma OHSAS 18001

los procedimientos de comunicacion también incluyen a las partes interesadas.

» Identificacién de requisitos legales y otros requis itos: Las normas de
gestibn medioambiental y las OHSAS 18000, exigen un procedimiento para la
identificacion y el acceso y para el registro de estos reguerimientos,
respectivamente, lo cual es logico ya que el medio ambiente y la prevencion de
riesgos laborales se ven afectadas por una gran cantidad de requisitos legales,

no ocurriendo lo mismo con la calidad (Mellado, 2006).

e Control del proceso: Consiste en efectuar mediciones y hacer
seguimiento de procesos, actividades y tareas como evidencia de las
actividades ejecutadas. Se deben ademas, tomar precauciones para controlar
aquellos resultados o procesos que no satisfacen las especificaciones. Tener
prevista la toma de acciones correctivas y preventivas cuando alguna situacion

no funciona de acuerdo a lo planificado.

» Efectuar la evaluacion del desempefio del sistema a traves de
auditorias: El procedimiento de auditorias es similar para las tres normas, de
hecho ISO ha publicado una norma que posibilita la auditoria conjunta del
sistema de gestion de calidad y medioambiental. La version en espafiol de la
misma es la norma: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de
calidad y/o ambiental (ISO 19011:2002).

2.4.5. Bases solidas para la integracion de los sis  temas de gestion.

Uno de los pasos previos al andlisis de la principales caracteristicas de
un sistema de gestidon integrado o de las principales ventajas que pueda
conllevar su implantacién, es comprender los motivos que, antes incluso de
plantear los beneficios que podemos obtener, estdn actuando como
catalizadores del propio proceso de integracion. Es asi que el todo (el sistema
integrado de gestion), tiende a ser mayor que la suma de las partes (los
sistemas en Calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional y las guias en
RS). (Rodriguez y Ricart, 2004).
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Con base en la anterior apreciaciéon y a la teoria, se presentan a
continuacioén algunos de los puntos que justifican el por qué estos sistemas de
gestion se pueden integrar en uno solo, teniendo como marco de integracion la
guia ISO 26000:2010, compartiendo ademas, la generacion de un anico
documento escrito y cumpliendo en general con los requisitos exigidos en cada

una de las normas de certificacién aqui mencionadas.

. Los sistemas estdn basados en la idea de la mejora continua:
Efectivamente las normas que sirven a la implantacion y certificacion de
los sistemas de calidad, medio ambiente y salud ocupacional, tienen en
comun la busqueda de una mejora continua, de caracter gradual, de los

respectivos ambitos o temas de gestion de los que se ocupan.

En cualquier caso, no todas las empresas que tengan o pretendan
implantar los sistemas y posean las correspondientes certificaciones se veran
influenciadas en la misma medida por este elemento. Ello se debe a que
conseguir la certificacion puede responder, basicamente, a dos objetivos
complementarios, pero distintos: mejorar la gestion y mejorar la percepcion

externa de su gestion

Es posible que las empresas en las que predomina el segundo, hasta en
la practica, puedan anular el primero y no sientan la necesidad de integrar los
sistemas, entre otros motivos, porque la implantacién de un sistema integrado
de gestion no es certificable. Sin embargo, es muy probable que las empresas
en las que ambos objetivos conviven o en las que predomina el primero,
tengan una idea amplia y sistémica de la gestion empresarial y, por lo tanto
tiendan a ver los sistemas como parte viva e importante de dicha gestién. En
este caso, si perciben que la integracion puede propiciar la mejora de sus

sistemas y, en general, de su gestion, cambiaran de forma natural hacia ella.

. Los tres sistemas estdn basados en la idea de preve ncidén. En
calidad, se paso de la idea de control de la calidad (actuacion correctora
al final del proceso), a la de prevencion de la calidad (actuacion
preventiva durante el proceso). Con este concepto se trabaja tanto en
medio ambiente como en salud ocupacional. En ambos, se busca hacer

conciencia de la prevencién que se debe manejar a lo largo de todo el
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proceso, de tal manera que tanto los trabajadores, identificando y
reduciendo la exposicion a factores de riesgos labores, como la
comunidad y el entorno en general, controlando la contaminacion
ambiental, se vean favorecidos desde del inicio, durante y después de
cualquier proceso productivo. De forma coherente con el espiritu de
mejora continua que las impregna, la idea de la prevencion esta también

presente en las normas en las que se basan los tres sistemas.

. Tratamiento integrado con base en procesos. Para el caso
especifico de la ISO 9000, la ISO 14000 y las OHSAS 18000, se tiene
que los clientes de los sistemas para la calidad son los consumidores en
la 1ISO 9000; para el sistema ambiental es la sociedad en la ISO 14000
y, para el sistema en seguridad y salud ocupacional son los trabajadores
en las OHSAS 18000. Esto se puede apreciar en la figura 2.9.

. Base documental similar : Otra razoén para adoptar esta metodologia
es el hecho de que los sistemas de gestion en calidad y medio ambiente
cuentan con una base documental bastante similar y estructurada. A
pesar de que las OHSAS, no cuentan con una base documental
estructurada, deja explicito el hecho de que se puede adoptar la base
documental que mas convenga a cada organizacion, soélo con el
requisito de que se cumplan sus principios. Entonces esta salvedad
permite trabajarlas de manera integrada salvo algunos puntos
particulares, como por ejemplo la generacién de un programa de salud
ocupacional y un plan ambiental. Pero el hecho de que se diga que
estos documentos se podrian hacer independientes unos de otros, no
quiere decir, que la integracion al final no se dé. Lo que se quiere
plantear aqui, es que tanto el sistema de gestion medioambiental como
el de prevencion en salud laboral, abogan por sendos programas
especificos, en los cuales se puede integrar desde su inicio la gestion
de la calidad, permeando de esta manera dichos programas o planes,
gue plantean como requisitos especificos los sistemas de gestion antes

mencionados.
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Proceso Operativo

Gestion orientada

(requisitos comunes) al cliente

Sistema de gestion

en calidad

Sistema de gestion

Sistema de gestion

ambiental en SySO

Gestion orientada al
recurso humano

Gestion orientada
al entorno

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2.9. Sistema de gestién integrado basado en procesos.

Como se muestra en la figura 2.10 se tiene siempre presente al cliente
desde el inicio hasta el final. En el inicio, con sus necesidades vy, al final,
determinando su satisfaccion. Los sistemas de calidad, de medio ambiente y
de salud ocupacional interactian con base a un proceso que puede ser
integrado, y se controla por medio de auditorias de calidad, de medio ambiente

y de salud ocupacional.

* Pilares del sistema de gestion integrado: La idea fundamental de
cualquier integracion entre sistemas de gestion tiene como punto de partida la
identificacion de los componentes que son comunes a todos ellos y el tener un
panorama de los mismos. La comprensién de estos componentes puede
ayudar a los gerentes a desarrollar un sistema que integre los requisitos de los

sistemas de gestion estudiados.
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Figura 2.10. Tratamiento Integrado.

Como se muestra en la figura 2.11, puede decirse que los sistemas de

gestion en calidad, medio ambiente y salud ocupacional, tienen como

elementos comunes los siguientes:

Compromiso y politica

Organizacion y personal

Medicion, auditorias y revisiones.

Documentacion y control de la misma

Igualmente podria decirse que como requisitos Unicos o propios de cada

sistema se tendria:

ambiente.

preventivas.

El Programa de Calidad.

El Plan Ambiental, con su correspondiente analisis del medio

El Programa de Salud Ocupacional, con su correspondiente andlisis
de factores de riesgos laborales y la planificacién de las actividades
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REQUISITOS
COMNES COMPONENTES DEL SISTEMA
DE GESTION INTEGRADO
REQUISITOS LA CALIDAD PRESENTE
_ EN EL MANUAL DE
UNICOS QUE SE IS CALIDAD, PERMEA EL
PUEDEN INTEGRAR. PLAN AMBIENTAL Y EL
PROGRAMA DE SALUD
OCUPACIONAL

- /

Fuente: Elaboracion propia con base en el modelo AS/NZS (1999).

Figura 2.11. Pilares del sistema de gestion integra  do.

Como se ha indicado, los requisitos Unicos o propios se podrian trabajar
de forma integrada adicionando desde el inicio el concepto de calidad,
permeando de esta manera dichos programas o planes, que se plantean como

requisitos especificos de los SGA y el SGSySO.

2.4.6. Beneficios e inconvenientes de la Integraci6 n de los Sistemas de
Gestion.

Segun Mellado (2006), la implantacibn de un sistema de gestion
integrado presenta una serie de beneficios e inconvenientes. Entre los

beneficios se pueden mencionar:
e La utilizacién de una documentacion conjunta para todos los sistemas.
* Emplear un lenguaje comun que hace mas fluida la comunicacion.

» La posibilidad de hacer una auditoria para los tres sistemas, con lo que se

minimizan costos y tiempo.
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Se establece un unico procedimiento para identificar, evaluar y controlar las

no conformidades.

En los programas de formacion se pueden combinar aspectos de calidad,

medio ambiente y prevencion de riesgos laborales.

* Se pueden integrar aspectos medioambientales en el disefio del producto,
asi como considerar, como una mejora de la calidad, la reduccion del

riesgo de accidentes.

Entre los inconvenientes que plantean estan los siguientes:

* Mayor necesidad de formacion del personal de la organizacion implicada en

el sistema de gestion integrado.

* Necesidad potencial de recursos adicionales especificos para la

implantacion del sistema de gestion integrado.

» Dificultades derivadas de la resistencia al cambio por parte de la alta

direccion y del personal.

* Problemas derivados de los diferentes niveles de madurez de los sistemas

de gestion.

2.4.7. Integracion de los sistemas de gestion en el contexto normativo
internacional.

A continuacion se describen tres de las propuestas importantes que se
han ido formulando en los ultimos afios sobre integracién de sistemas de
gestion: la norma AS/NZS 4581 de Australia y Nueva Zelanda, la Norma UNE
66177 y la directriz de disefio y desarrollo de sistemas integrados de la NTP

576, en Espanfa.

2.4.7.1. La norma sobre integracion de Australia y Nueva Zelanda.

Con el propoésito de proporcionar un marco a partir del cual desarrollar

un sistema de gestiéon global que integre los aspectos comunes de los distintos
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sistemas de gestibn existentes en una empresa, el trabajo comdn entre
Standards Australia y Standards New Zealand (Organizacion australiana y
neozelandesa para la normalizacion, respectivamente) dio lugar a la
publicacién en mayo de 1999 de la norma AS/NZS 4581 Management system
integration — Guidance to business, goverment and community organizations
(Integraciéon de los sistemas de gestion — Guia para empresas, gobierno y
organizaciones comunitarias) (AS/NZS 4581,1999). La base de esta norma,
fue la identificacion de los componentes comunes a todos los sistemas de
gestion. En especial a los requisitos de los sistemas de gestiéon de calidad,
medioambiente y de la prevencion de riesgos laborales, sin dejar de lado
aspectos financieros y de recursos humanos, entre otros, como ejemplos que
podrian también formar parte del sistema de gestion integrado. Es aplicable a
todas las organizaciones, independientemente del tamafio o del tipo de
actividad. La norma esta estructurada en componentes, cada uno de los cuales
describe lo que hay que hacer para desarrollar un sistema de gestidon

integrado, pero deja el “cdmo” hacerlo a cada organizacion.

2.4.7.2. Las directrices espafiolas para la integracién de sistemas de gestion

a) La Norma espafiola UNE 66177: “Guia para la integ racion de los
sistemas de gestion”. En el ambito de la normalizacion, AENOR ha
desarrollado la norma UNE 66177, cuya ultima version es de junio de 2005.
“Sistemas de gestion. Guia para la integracion de los sistemas de gestion”, con
el objetivo de ayudar a las organizaciones a elegir el nivel de integraciéon
adecuado a su estructura y a desarrollar la estrategia adecuada para su
implantacion y mantenimiento, de forma que obtenga resultados mas eficaces
gue antes de la integracién. Esta guia esta constituida por directrices y
recomendaciones para la integracion de los sistemas de gestion de calidad,
medioambiental y de prevencion de riesgos laborales, o al menos de dos de
ellos, y no ha sido concebida para su uso en certificacion. A este sistema de
certificacién pueden optar todas las organizaciones que tengan implantado un
sistema de gestion de la calidad y medioambiental integrado. El sistema de

gestion en prevencion de riesgos laborales no esta incluido. Teniendo en
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cuenta que pueden existir varios grados de integracién, para que una
organizacion acceda a esta certificacion debe tener como minimo un nivel de
integracion documental (AENOR, 2005).

b) NTP 576: “Integracidén de sistemas de gestion: pr  evencién de riesgos

laborales, calidad y medio ambiente”. Esta Nota Técnica de Prevencion
publicada por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo del
Ministerio de Trabajo e Inmigracion de Espafa, pretende orientar en el disefio
y desarrollo de sistemas integrados de gestion, en campos en los que existen
profundas interrelaciones, mas alld de los minimos establecidos
reglamentariamente y con el fin de optimizar recursos y resultados. Hace
referencia igualmente a la integracion de la prevencion, la calidad y la
excelencia. Maneja fundamentos legales y técnicos de la integraciébn como
son: la aplicacién de la Ley 31/1995, de prevencion de riesgos laborales, que

en su articulo 16 dice al referirse a las actuaciones preventivas, “...deberan
integrarse en el conjunto de las actividades de la empresa y en todos los
niveles jerarquicos de la misma...”, y el Real Decreto 39/1997, reglamento de
los servicios de prevencion, que en su articulo 1.1, también establece que la

actividad preventiva, “...debera integrarse en el conjunto de actividades y
decisiones, tanto en los procesos técnicos, en la organizacion del trabajo en
las condiciones que éste se preste, como en la linea jerarquica de la empresa,

incluidos todos los niveles de la misma...” (Bestratén y Carboneras, 2003).

2.5. LOS MODELOS DE EXCELENCIA.

La necesidad de las empresas de tener éxito, ha generado una
explosion de modelos de excelencia en la gestion, no sélo a nivel privado sino
también a nivel publico, en organizaciones de cualquier tipo o sector

empresarial, tamafo, estructura de madurez, etc.

Los modelos de excelencia en la gestion son referentes practicos que

ayudan a las organizaciones, midiendo en qué punto se encuentran dentro del
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camino hacia la excelencia y analizando las brechas que puedan existir para

alcanzarla. (Premio colombiano a la calidad de la gestion, 2008).

Por lo general, cada pais que desarrolla modelos de calidad promueve

su utilizacion a través de los correspondientes premios nacionales a la Calidad.

FUNDIBEQ participa en el GEM (Global Excellence Model Council)
como responsable del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. El
GEM es un foro de intercambio de conocimientos entre los Modelos de
Excelencia méas conocidos a nivel internacional (EFQM - Europa, MBNQA -

Estados Unidos, etc.).

Por la relacidon que guardan con la investigacion realizada se revisaron

los modelos de excelencia Europeo y Colombiano.

2.5.1. Modelo europeo de gestiéon de la calidad — EF QM.

El modelo de excelencia EFQM (Fundacién Europea para la Gestion de
Calidad), es un modelo de autoevaluacion que permite analizar las personas,
los procesos y los resultados de una organizacion. Se utiliza ademas, como
una guia Europea para llegar al concepto de Calidad Total, es decir, para
lograr medir el nivel de calidad total alcanzado por las organizaciones que lo
implementan. Algo fundamental en este modelo, es que para las
organizaciones resulta mucho mas beneficioso el implementar previamente un

sistema de aseguramiento de la calidad (RaiTec, 2006).

La EFQM fue creada en 1988 por los presidentes de 14 importantes
comparfiias europeas, bajo los auspicios de la Comision Europea. Hoy en dia
cuenta con mas de 600 miembros, desde pequefias hasta grandes compafias,

institutos de investigacion y universidades (EFQM, 2004).

2.5.1.1. Estructura del modelo EFQM

Este modelo trata de medir la excelencia de las organizaciones, a traves
de nueve criterios, de los cuales cinco son “agentes facilitadores”, que tratan

sobre lo que las organizaciones hacen, y cuatro son “resultados” que son la
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consecuencia de los agentes facilitadores, o lo que la empresa logra. En la
figura 2.12 se puede ver el esquema grafico de este modelo.
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F Resultados en
Persanas e l=s pRrsangs
10 9% 0 10 %
0% C & [
] ‘ t o
S S 2 . .1
E O E 4 UL .
R 1 Estratagia s R o Fesultadcs en los L i: Yo
A 0 Voo clientes T
o 10 % P AE
£ b (R 10 %h 0O
° O i o
o Do S
U s
Allaansc\f T Fesultardn= rn la
recursos o sociedac
10 % 3 10 %
<€ Aprendizaje, creatiadad e innovacionm

Fuente: EFQM (2010). Traduccion.

Figura 2.12. Modelo EFQM.

Los agentes facilitadores son: liderazgo, personas, estrategia, alianzas
y recursos, y procesos/productos/servicios. Los resultados se pueden medir:
en las personas, en los clientes, en la sociedad y en determinados resultados
clave, como son los indicadores de rendimiento, los indicadores de calidad de

los productos/procesos, etc.

Estos nueve criterios se evallan y se les ha asignado un peso en
puntos y porcentajes. La puntuacidn maxima que se puede conseguir son
1.000 puntos (o el 100% de excelencia), con lo que la organizacién seria,

segun este modelo, una organizacion excelente.

Cada organizacion puede definir una serie de subcriterios y las areas de
trabajo sobre las cuales pretende medir la calidad. La idea fundamental que se
persigue con la obtencion de esta informacién es conocer los puntos fuertes y

débiles de la organizacion, asi como las areas de mejoramiento 0 mejora.
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Igualmente, cada criterio se divide en partes de criterio o subcriterios
hasta un total de 32. Esta asignacion se puede ver en el cuadro 2.1.

Cuadro 2.1. Criterios y Subcriterios del modelo EFQ M.

CONCEPTOS CRITERIOS SUBCRITERIOS
1. Liderazgo a|b |c|d]e

2. Estrategia a|b |c|d
AGENTES 3. Personas a|b|c |d]e

FACILITADORES

4. Alianzas y recursos a|b |c|d]e

5. Procesos, productos y servicios |a |b |c |d |e

6. En los clientes a|b
RESULTADOS 7. En las personas a|b
8. En la sociedad a|b
9. Resultados clave a|b

Fuente: EFQM, (2010).

A continuacién y segun Brull (2009) y EFQM (2010), se hace una breve
explicacion de lo que significa cada criterio y la relacion con cada uno de los

subcriterios.

1. Liderazgo: Las organizaciones excelentes tienen lideres que construyen el
futuro, y que actuando como modelos con sus valores y su ética inspiran
confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion
anticiparse y reaccionar de manera oportuna a distintas situaciones para

asegurar el éxito continuo de la organizacion.

2. Estrategia: Las organizaciones excelentes implementan su mision y vision
desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interés. Politicas,
planes, objetivos y procesos se han desarrollado y desplegado para realizar

la estrategia.
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3.

Personas: Las organizaciones excelentes gestionan y crean una cultura
que permite la consecucion de beneficio mutuo de la organizacion y los
objetivos personales. Fomentan la justicia, la igualdad y capacitan a las
personas. Cuidan, comunican, recompensan y reconocen, sus habilidades y
conocimientos para el beneficio de la organizacién, de una manera que

motiva a las personas, generando compromiso.

. Alianzas y recursos: Las organizaciones excelentes planifican y gestionan

las alianzas externas, sus proveedores y sus recursos internos en apoyo de

su estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

. Procesos, productos y servicios: Las organizaciones excelentes disefian,

gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a sus clientes

y otros grupos de interes.

. Resultados en los clientes: Las organizaciones excelentes alcanzan

resultados sobresalientes con respecto a sus clientes.

. Resultados en las personas: Las organizaciones excelentes alcanzan

resultados sobresalientes con respecto a las personas que la integran.

. Resultados en la sociedad: Las organizaciones excelentes alcanzan

resultados sobresalientes con respecto a la sociedad.

. Resultados clave: Las organizaciones excelentes alcanzan resultados

sobresalientes con respecto a los elementos clave de su estrategia.

Los subcriterios relacionados con los 9 criterios son los que se

describen a continuacion.

1.

Liderazgo.

la. Desarrollo de la mision, la vision, los valores y la ética por parte de los
lideres, que actian como modelo de referencia dentro de una cultura de

excelencia.

1b. Los lideres definen, monitorean, revisan e impulsan la mejora del

sistema de gestion de la organizacion y su funcionamiento.
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1c. Los lideres colaboran con clientes, partners y representantes de la
sociedad (interesados externos).

1d. Motivacién, apoyo y reconocimiento de las personas de la organizacion

por parte de los lideres.

le. Los lideres deben garantizar que la organizacion es flexible y se

gestiona el cambio de manera eficaz.
2. Estrategia.

2a. La estrategia se basa en la comprension de las necesidades y

expectativas de los interesados y el medio ambiente externo.

2b. La estrategia se basa en entender el funcionamiento interno y sus

capacidades.

2c. Estrategia y politicas de apoyo se han desarrollado, revisado y
actualizado para garantizar la sostenibilidad econdmica, social y

ecoldgica.

2d. Estrategia y politicas de apoyo son comunicadas y desarrolladas a

través de planes, procesos y objetivos.
3. Personas.

3a. Las personas soportan los planes de apoyo a la estrategia de la

organizacion.
3b. Los conocimientos y capacidades de las personas son desarrollados.
3c. Las personas se involucran, se comprometen y se hacen participes.
3d. Las personas se comunican de manera efectiva con la organizacion.
3e. Las personas son recompensadas, reconocidas y atendidas.
4. Alianzas y recursos.

4a. Las alianzas con los socios y proveedores se gestionan para beneficio

de la sostenibilidad.

4b. Las finanzas se gestionan para asegurar el éxito.




CAPITULO 2. MARCO GLOBAL DE LA RSE, LOS SISTEMAS DE GESTION Y LOS
MODELOS DE EXCELENCIA 111

4c. Los edificios, equipos, materiales y recursos naturales se gestionan de

una manera sostenible.
4d. La tecnologia es gestionada para apoyar la ejecucion de la estrategia.

4e. La Informacion y el conocimiento sirven para apoyar la toma eficaz de

decisiones y para construir la capacidad de organizacion.
5. Procesos, productos y servicios.

5a. Los procesos son disefiados y gestionados para optimizar el valor de los

interesados.

5b. Productos y servicios son desarrollados para agregar valor a los

clientes.
5c¢. Productos y servicios son promovidos y comercializados efectivamente.
5d. Productos y servicios son producidos, distribuidos y administrados.
5e. Las relaciones con los clientes son gestionadas y mejoradas.
6. Resultados en los clientes.
6a. Medidas de percepcion.
6b. Indicadores de rendimiento.
7. Resultados en las personas.
7a. Medidas de percepcion.
7b. Indicadores de rendimiento.
8. Resultados en la sociedad.
8a. Medidas de percepcion.
8b. Indicadores de rendimiento.
9. Resultados en la sociedad.
9a. Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

9b. Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.
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2.5.1.2. Autoevaluacion segun el modelo EFQM.

El modelo EFQM cuenta con un conjunto de reglas que sirven para
evaluar los criterios. Estas reglas estan basadas en el esquema REDER. Con
esta evaluacion el modelo pretende realizar comparaciones con otras
organizaciones y ver el cumplimiento de los objetivos internos, antes de

implementar planes de mejora (EFQM, 2010).

Como se ha indicado, el modelo ofrece una serie de pesos en puntos y
porcentajes, con los cuales las organizaciones podran hacer evaluaciones
periddicas, podrdn ademas comprobar los avances realizados, y corregir y
mejorar la eficacia de los planes de mejora.

El esquema REDER significa:
* Resultados (lo que la organizacién consigue).
» Enfoque (lo que la organizacién piensa hacer y las razones para ello).

» Despliegue (lo que realiza la organizacion para poner en practica el

enfoque).

» Evaluacién y Revision (lo que hace la organizacion para evaluar y

revisar el enfoque y su despliegue).

2.5.1.3. La RSE como elemento de la gestion del modelo EFQM.

Las empresas que quieren ser socialmente responsables deben integrar
la RSE en su gestiéon. Los modelos de excelencia son un marco perfecto para
la gestion de las empresas. El Modelo EFQM como un modelo de excelencia,

incorpora buena parte de los valores y areas trabajadas en RSE.

Segun el EFQM-Fundacién Navarra para la calidad (2004), el modelo
EFQM y su esquema de autoevaluacion REDER para la mejora continua, es
un modelo que esta orientado a satisfacer a los stakeholders. Solamente se
debe concretar o hacer coincidir el modelo EFQM con los temas que plantea la
RSE, los cuales como se sabe, se centran en tres dimensiones: social,
medioambiental y econémica. Por lo demas, todo su mecanismo de agentes y

resultados y su aprendizaje con la autoevaluacion son plenamente operativos.
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2.5.1.4. La ética en el modelo EFQM.

Segun Martin (2002), el modelo EFQM tiene un enfoque humanista que
sitta al cliente como el centro y motivo ultimo de la actividad de la
organizacion, haciendo hincapié en el papel de la misma como un miembro
responsable de la comunidad. Igualmente, el modelo EFQM considera esencial
dentro del objetivo de la excelencia los criterios de responsabilidad ética y
social, adoptado como la mejor manera de servir al interés a largo plazo de la
organizacion y las personas que la integran (asi como su sostenibilidad en el

tiempo), superando las expectativas y la politica de la sociedad en general.

Una de las principales virtudes del modelo EFQM es su caracter
orientador, pero no obligatorio, en lo que se refiere a la forma en que cada
subcriterio se concentra y se despliega. Por tanto, en cada uno de ellos se
podra incluir la perspectiva ética.

2.5.2. Modelo iberoamericano de excelencia en lage  stidn.

El modelo fue desarrollado en 1999, por la Fundacién Iberoamericana
para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ). Es un modelo supranacional que
trata de crear un punto de referencia Unico en el que se encuentren reflejados
los distintos modelos de excelencia nacionales de los paises iberoamericanos;
puede ser aplicado a cualquier organizacion publica o privada y de cualquier
sector de actividad o tamafio. Su objetivo es la evaluacion de la gestion de las
organizaciones, identificando sus puntos fuertes y areas de mejoras que sirvan
para establecer planes de progreso y que sirva también como informacion para

el desarrollo y la planificacion estratégica (FUNDIBEQ, 2006).

Este modelo de gestidn tiene bastantes puntos en comdn con el modelo
EFQM y va en concordancia con el modelo ISO 9001:2000. Igual que el
EFQM, el modelo de gestion se estructura en 5 procesos facilitadores y 4
criterios de resultados, donde cada uno tiene un peso en la puntuacion final
deducida de la valoracién. En la figura 2.13, se puede ver el esquema de este
modelo.
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Figura 2.13. Modelo iberoamericano de excelenciaen la gestion.

2.5.3. El modelo colombiano de excelencia en la ges tion.

Este modelo es el establecido por el Premio colombiano a la Calidad de
la Gestién, denominado hasta el 2001 Premio Colombiano a la Calidad, que
fue creado por el Decreto 1653 de 1975 como reconocimiento del Gobierno
Nacional a las organizaciones, tanto del sector publico como del privado, que
se distinguen por tener un enfoque practico en el desarrollo de procesos de
gestion hacia la calidad y la productividad, para lograr una alta competitividad y
confiabilidad de sus productos y servicios (Premio colombiano a la calidad de
la gestion, 2008).

La plataforma del modelo esta soportada por tres elementos:
competitividad, innovacion y aprendizaje. Estos son los elementos que toda
organizacion debe alcanzar o desarrollar para su éxito sostenible. La
competitividad se refiere a la capacidad que tiene la organizacion de crear
valor para los diferentes grupos sociales objetivo. La innovacion es la
competencia fundamental de las organizaciones modernas, aquella que le

genera una verdadera base de diferenciacion sostenible. Las organizaciones
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se deben transformar en organizaciones de aprendizaje , para que ellas como
un todo y las personas que trabajan ahi, estén en continuo aprendizaje. El
esquema de este modelo se puede ver en la figura 2.14.

E‘Eudén de vayg,

e Liderozgo
Respor bilidad v estilo de

St gestion
Gestion del Estrategia y Gestion

conocimiento integral
' H'a'» Gestion del t@lento
Informacion  ESEr ica humano

Gestion Gestion
sy de eliétites
Procesos v mercados

¥ Resultados

Fuente: Premio colombiano a la calidad de la gestion (2008).

Figura 2.14. Modelo de excelencia en la gestion.

El modelo cuenta, ademas, con ocho criterios que conforman los
elementos del sistema de gestion integral, los que a su vez se dividen en
elementos basicos que sirven de guia para la autoevaluacion. Entre esos
criterios se tiene: Estrategia y gestidn estratégica; Liderazgo y Estilo de
gestion; Gestidn integral del talento humano; Gestién de clientes y mercados;
Gestion de procesos; Gestion del conocimiento y la informacion;
Responsabilidad social; Creacion de valor y resultados.
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2.6. CONCLUSIONES

De la revision bibliografica de la RSE, se puede concluir que ésta ha
tomado un nuevo giro no solo en Colombia sino a nivel mundial. Se puede
constatar como la RSE ha sido tomada como bandera lider no solo de las
organizaciones privadas colombianas sino también a nivel gubernamental, con

los decretos y leyes que se han implementado para la misma.

Los sistemas de gestion en calidad, ambiental y de salud ocupacional,
tienen muchas cosas en comun que permiten aplicarlos de forma conjunta
constituyendo, asi, un sistema integrado de gestion. De la revision de la guia
en RSE, se deduce que ésta tiene principios de gestion que dan a entender
gue se podria hacer una integracién entre la RSE y el sistema integrado de
gestion. Igualmente, tras la revision de los modelos de excelencia en la
gestion, se encontr0 que mantienen también principios comunes con los

sistemas de gestién y ademas cumplen con requisitos éticos y de RSE.

Se puede afirmar, pues, que estos sistemas de gestién ofrecen ventajas
a las organizaciones que los implementen. Si una organizacién cuenta con
alguno o todos los sistemas de gestion implementados, ya sea en calidad,
ambiental o en seguridad y salud ocupacional, le seria muy favorable o mucho
méas facil el poder implementar o evaluarse a la luz de un modelo de
excelencia. Otra ventaja que se podria presentar es que la organizacion
contase con parametros de RSE que serian mucho mas faciles de mostrar o

de implementar.

Con esto se considera que se ha cumplido el primero de los objetivos
especificos de la investigacion: Definir los aspectos mas relevantes de la

Responsabilidad Social Empresarial.

En el capitulo siguiente, se presenta la metodologia de investigacion,
con la que se va a trabajar para alcanzar los objetivos propuestos.
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El disefio metodologico que se sigue en una investigacion es
sumamente importante. De éste dependera no solo el éxito o fracaso del
proyecto en si, sino que permitira la comparacion con otras metodologias que
se han seguido en el mismo campo, contribuyendo a que se haga un
mejoramiento de las ya existentes 0 a que la nueva metodologia sea en si

misma una contribucion en el campo de investigacion.

Se considera que el modelo metodolégico aqui propuesto tiene
elementos originales que pueden servir como aporte a la investigacion, no sélo
en responsabilidad social empresarial, sino también en otras areas de la

ciencia administrativa donde conceptos como éste necesitan ser estudiados.

En este capitulo se recopilan las investigaciones mas importantes que a
nivel metodologico tienen relacion con el tema de la RSE. La escogencia o
seleccién de estas investigaciones se llevd a cabo entre las realizadas en
Espafa y Latinoamérica, y especialmente en Colombia, debido a la similitud
gue existe en cuanto a la forma empresarial y a la cercania en sus culturas, asi
como para tener en cuenta los elementos propios del entorno cultural y
empresarial colombiano. Como conclusién, se presenta la propuesta

metodoldgica que se desarrollé y aplicéd en la investigacion.

3.1. PREMISAS DE PARTIDA PARA LA INVESTIGACION.

Segun Tamayo y Tamayo (1999), en las investigaciones en las ciencias
sociales, como los conceptos no son univocos o de aceptacion como suele
suceder en las ciencias naturales, se recomienda que en el marco conceptual
se precisen claramente los conceptos, las variables y los indicadores con los
cuales se va a “traducir operativamente” e incluso las formas de medicion que

se utilizaran.

De Angelis (2005) sostiene que el proceso metodologico del disefio de

investigacion es tridimensional y en él pueden distinguirse:

a. Dimension epistemoldgica: refiere al conjunto de procedimientos por

medio de los cuales el investigador selecciona conceptos, categorias e ideas




120 CAPITULO 3. METODOLOGIA

con las cuales construir el objeto problema de investigacion. Incluye la
identificacion de una situacién problematica, el recorte de un objeto, la
formulacién de un problema, la identificacion de sus fuentes, el planteamiento
de los objetivos, la construccion del marco tedrico, la busqueda, el analisis de

los antecedentes y la fundamentacion de la investigacion.

b. Dimension de la estrategia general: concierne a la opcion de la/s

manera/s de operar la confrontacion teoria - practica para dar respuesta al
problema de investigacion. Implica la identificacion del universo y las unidades
de analisis, la seleccién de casos, la decision del tipo de proceso, la asuncién

del rol en el terreno y la eleccién del tipo de disefio.

c. Dimensién de las técnicas de investigacion: se relaciona con las

técnicas que se preveé utilizar para obtener y procesar la informacion empirica.
Requiere seleccionar los instrumentos para la recoleccion de la informacion y

los métodos que se utilizaran en su analisis.

De acuerdo a estas definiciones, el disefio de esta investigacion se
enmarcé en estas tres dimensiones. Empezando con la identificacion del
problema, la construccion del marco tedérico y la busqueda de los
antecedentes, que corresponden a los capitulos 1y 2. En los capitulos 3y 6 se
ha realizado la identificaciébn del universo, la propuesta metodolégica y los

casos de trabajo.

3.2. IMPORTANCIA DE LOS CASOS DE ESTUDIO.

Con este estudio se pretende aportar un modelo que relacione los
sistemas de gestion en calidad, ambiente y salud ocupacional de manera
integrada con el modelo de excelencia EFQM bajo los parametros de la RSE.
Para ello se realiz6 una busqueda extensa no sélo en el tema de la RSE, sino
en diferentes estudios relacionados con éste, de tal manera que se pudiera

determinar la forma mas adecuada de enfocar la investigacion.

Un método que presenta una filosofia interesante en la forma en que se

plantea el problema y se desarrolla la metodologia de investigacion es el
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estudio de casos o Investigacion con estudio de casos (Yin, 1989; Vasquez,
2003; Galeano, 2004; Stake, 1999; Bonache, 1999). Este método brinda la
posibilidad, segun Yin (1989), de aplicar una investigacion empirica para
estudiar un fendmeno contemporaneo dentro de su contexto real, cuando las
fronteras entre el fendmeno y el contexto no son evidentes, y en las que se

utilizan multiples fuentes de evidencias.

3.3. ANALISIS DE METODOLOGIAS DE INVESTIGACION EN RSE.

En la busqueda de estudios relacionados con metodologias en
investigacion en RSE, se encontraron 6 tesis doctorales, 6 investigaciones
sobre el desempefio de la RSE en las organizaciones, y 3 estudios en
metodologia de investigacion en RSE que han tratado este tema, no sélo en el
ambito geogréafico indicado: Espafia y Latinoamérica, y especialmente en
Colombia, sino a nivel mundial. Muchos de ellos han sido publicados en libros
0 revistas y otros son literatura gris que se encuentra en las paginas web de
las redes u organizaciones que los ejecutaron. A continuacion se presentan los
estudios mas relevantes y las lineas o metodologias en las cuales se han
llevado a cabo estas investigaciones. Cabe aclarar en este punto, que no se
mencionan los estudios o investigaciones tedricas que sobre el tema de la RSE

ya se han descrito en los capitulos 1y 2.

3.3.1. Tesis doctorales relacionadas con el tema de la RSE.

La busqueda se realiz6 en la base de datos TESEO del Ministerio de
Educacion y Ciencia de Espafa, que contiene las tesis doctorales defendidas
en las universidades espafiolas. Igualmente, se hizo una revision en los
buscadores reconocidos internacionalmente y en las paginas de
organizaciones reconocidas en Latinoamérica y especialmente en Colombia
seleccionando aquellas que aungque no siendo del tema especifico tuvieran una
relacion mas cercana con el mismo. Cabe anotar que en Latinoamérica como

en Colombia no se cuenta con bases de datos que relacionen tesis doctorales.
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A continuacién se presenta una resefia de las tesis que se encontraron
en la base de datos TESEO y que se considera tienen relacién con el tema de

investigacion tratado en esta tesis doctoral.

a) LA CONTRIBUCION DE LAS AUTORIDADES PRIVADAS A LA
GOBERNANZA GLOBAL: LAS ELITES EMPRESARIALES EN LAS
INICIATIVAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA , de
Albareda Vivo, Laura. Defendida en la Universidad AUTONOMA DE
BARCELONA en el departamento de DERECHO PUBLICO Y CIENCIAS
HISTORICO JURIDICAS el 16/07/2009.

En la tesis de Albareda (2009), se hace una aportaciéon al estudio de la
autoridad privada en las Relaciones Internacionales a partir del analisis del
papel de las élites empresariales en la institucionalizacion de la
responsabilidad social de la empresa (RSE). Pretende contribuir al estudio de
uno de los temas de analisis novedoso que cuenta con la atencion de
cientificos y politélogos, sobretodo en el ambito anglosajon, como es la
participacion de las autoridades privadas, las empresas, en la gestion de los

bienes publicos globales.

El objeto de estudio es el movimiento empresarial de responsabilidad
social de la empresa impulsado por el sector privado en la ultima década para
gestionar de forma privada los impactos sociales y medioambientales de su
propia actividad productiva transnacional. La tesis muestra como la RSE
constituye hoy uno de los instrumentos de gobernanza global impulsado por
grupos de élites empresariales neoliberales para gestionar las externalidades
de los mercados globales. Ademas, el estudio de proyectos de colaboracion y
de los emergentes instrumentos de regulacién permiten vincular la RSE a la
gestion y el dialogo de las empresas con sus stakeholders como el consumo
responsable, los trabajadores de todo el planeta, los inversores responsables,
las comunidades locales, los gobiernos y las ONGs de derechos humanos y

medioambientales.

La tesis aporta, desde el estudio de la institucionalizacion de la RSE, un
analisis de los mecanismos de regulacion y gobernanza que las élites

empresariales han impulsando desde el ambito privado para la gobernanza de
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los temas sociales y medioambientales. En este sentido, responde a uno de los
grandes retos del analisis politico mundial: el papel de las élites empresariales
como redes de activismo politico transnacionales y su relacion con las ONGs y
con los organismos especializados de Naciones Unidas, o0 con organizaciones
como la Organizacién Mundial del Trabajo, la Organizacion de Cooperacion y
Desarrollo y la Union Europea. La investigacion empirica analiza los procesos
de institucionalizacion a través de las cuales las élites empresariales han
impulsado la RSE. Se han analizado dos mecanismos principales. En primer
lugar, la creacion de organizaciones de cooperacion interempresarial privada
de RSE vy sostenibilidad, y en segundo lugar, el desarrollo de iniciativas de
regulacion multistakeholder. El estudio empirico que analiza la autorregulacion
presenta un analisis de las organizaciones de cooperacion interempresarial de
RSE vy sostenibilidad que las empresas han creado en los ultimos afios para
elaborar y consensuar los marcos politicos y empresariales de RSE. El andlisis
de la regulacién multistakeholder ha abordado el analisis de un estudio de
caso: Global Reporting Initiative, donde las élites empresariales participan en
sus 6rganos de direccion para desarrollar un instrumento global de rendicion

de cuentas empresariales y de transparencia.

b) DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL A LA EMPRE SA
SOCIALMENTE RESPONSABLE, de PIZZOLANTE NEGRON, ITALO
ANTONIO MARIO. Defendida en la Universidad JAUME | DE CASTELLON,
en el departamento de CIENCIAS DE LA COMUNICACION el 17/12/2008.

En la tesis de Pizzolante (2008), se hace un analisis comparativo entre
la preocupacion por el ‘calentamiento global y el cambio climatico' y sus
consecuencias, con una preocupacion por el ‘clima social' de un mundo
atrapado en un ambiente de pobreza, frente al brutal y engafioso populismo
gue influye en las conductas sociales de la poblacion, y un ‘calentamiento
social' que impacta la sustentabilidad de la empresa, su reputacion y la
confianza en un sistema econdmico que ha probado a través de la historia, que

genera bienestar colectivo.
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Una accion social de la empresa, timidamente descrita y muy poco
difundida, fue suficiente caldo de cultivo para construir percepciones
equivocadas sobre las practicas sociales del sector empresarial. Nos
enfrentamos asi, a una inmensa deuda social, pero no solo por la necesaria
inversion, que nadie discute y que muchos hacen, sino por la falta de
conocimiento colectivo del inmenso aporte de la empresa y sus lideres, al

desarrollo social y econémico del pais.

Este trabajo de investigacion y propuesta de Modelo de actuacion,
asume el desafio de recabar y profundizar conocimiento, a partir de una
extensa consulta cualitativa y cuantitativa, presentando nuevas definiciones
gue orienten la actuacion empresarial, compartiendo herramientas gerenciales
gue contribuyan a la construccion de procesos de gestibn mas conscientes,
gue hagan evolucionar los conceptos tradicionales de la Responsabilidad
Social Empresarial, entendida como programas o proyectos -trascendiendo la
pura filantropia-, para construir las ventajas competitivas sostenibles de una
Empresa Socialmente Responsable. Con miras a lograrlo, esta reflexion
concluye proponiendo un Modelo de Actuacion Responsable que asume la
Comunicacion Estratégica como una herramienta del Fortalecimiento

Institucional para el desarrollo sustentable de la empresa.

c) GOBIERNO CORPORATIVO Y RESPONSABILIDAD  SOCIAL
EMPRESARIAL EN ESPANA: UNA APROXIMACION A LOS
MERCADOS FINANCIEROS, de DIAZ HEVIA, JAVIER. Defendida en la
Universidad NACIONAL DE EDUCACION A DISTANCIA en el
departamento de ECONOMIA APLICADA E HISTORIA ECONOMICA el
29/10/2007.

La tesis de Diaz (2007), gira en torno al desarrollo de la responsabilidad
social de las empresas y una gestion eficiente por parte de los 6rganos de
direccion empresarial (gobierno corporativo), dentro de un nuevo modelo de
empresa gque incluye la sostenibilidad, como aspecto a incorporar al objeto

principal de las empresas de maximizar su valor de mercado.
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Dado el proceso de liberalizacién experimentado desde finales de los
noventa en los mercados de bienes, servicios y capitales, existe cada vez un
mayor convencimiento en hacer que todo aquello que pretenda someterse a un
determinado proceso de desarrollo, debe de hacerse de una forma mas

sostenible en el tiempo.

Hoy mas que nunca, donde las empresas se enfrentan al reto de ser
competitivas para no quedar excluidas del mercado, es de vital importancia
gue éstas cuenten con unos principios de responsabilidad social y gobierno,
definidos estos como la forma bajo la cual la empresa se gestiona a efectos de
proteger y hacer cumplir los intereses de los accionistas y el resto de
stakeholders. Los riesgos asociados a un gobierno corporativo débil, han
supuesto la creacion de un numero considerable de reglas, leyes y codigos de
gobierno empresarial, con el objetivo de fortalecer la autorregulacion y la

transparencia en las empresas.

Ante esta situacion se desarrolla a finales de la década de los ochenta y
principios de los noventa, un modelo de empresa que responde a estas nuevas
exigencias de la sociedad civil y de las instituciones financieras, donde se
establecen las bases para la comprension de una metodologia empresarial que
permita desarrollar y dirigir las empresas atendiendo tanto a su racionalidad

econdmica como a su racionalidad social y medioambiental.

La Responsabilidad Social de las Empresas (RSE) es importante para
cada empresa, grande o pequefia, ya que mejorar su rendimiento econémico
ambiental y social, a corto y a largo plazo, mediante productos y servicios
innovadores, nuevas cualificaciones, retencién de talento y compromiso con

todas las partes interesadas, es fundamental.

Por otra parte el gobierno corporativo hace referencia al sistema a
través del cual los negocios son dirigidos y controlados, especificando la
distribucion de derechos y responsabilidades entre los diferentes participantes
de la empresa, definiendo las reglas y procedimientos para la toma de
decisiones y proporcionando la estructura societaria a través de la cual los
objetivos de la compafiia son fijados. El logro de un sistema de gobierno
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corporativo eficiente, es condicién indispensable para el desarrollo de la

empresa y su expansion en los mercados de capitales.

Ha habido reticencias en el seno de las empresas respecto a las
ventajas que puede ofrecer la inversion en practicas de RSE, principalmente
porque esta Ultima y el gobierno corporativo tocan mas aspectos intangibles de
la gestion empresarial, dificiles de cuantificar a priori. Esta investigacion
procurara cuantificar desde un punto de vista de mercado, si las buenas
practicas de gestion otorgan a las empresas un mayor desempefio financiero,
ofreciendo herramientas de este tipo a analistas y gestores. El objetivo
perseguido consiste en elaborar herramientas de RSE y gobierno corporativo a

su rentabilidad econdmica.

En definitiva en la investigacion se pretende demostrar si ambos
conceptos constituyen en si mismos un activo estratégico generador de
ventajas competitivas. Dado el caracter internacional de nuestras empresas y
la importancia otorgada a los mismos fuera de nuestras fronteras, la RSE y el
gobierno corporativo se terminaran incluyendo tarde o temprano en los ejes

principales de los planes estratégicos de las compafias espafiolas.

d) LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL COOPERATIVISMO DE
CREDITO. BASES Y PARAMETROS PARA SU MODELIZACION. E L
CASO-ESTUDIO DEL FONDO DE EDUCACION Y PROMOCION, de
VILLALONGA GRANANA, INMACULADA. Defendida en la Universidad
POLITECNICA DE VALENCIA, en el Departamento de ECONOMIA Y
CIENCIAS SOCIALES el 20/12/2005.

En la tesis presentada por Villalonga (2005), se estudia la RSE y en
especial las cooperativas de crédito. Parte de un analisis de la situacion actual
de la RSE y se centra en las entidades situadas en el &mbito de la economia
social, como son las cooperativas de crédito, particularmente en lo que se
refiere a las dotaciones y aplicaciones del fondo de educacién y promocion.
Analiza si dicho fondo constituye un indicador valido para la evaluacion del
comportamiento socialmente responsable de estas entidades. El estudio
concluye que el Fondo de Educacion y Promocién puede reflejar la actuaciéon
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de las cooperativas de crédito en los ambitos social y medioambiental,

comportdndose como un indicador adecuado.

Para la consecucion del objetivo propuesto se realizé un estudio en
profundidad del propio Fondo de Educacion y Promocion para delimitar los
destinos del mismo, tomando como referencia las agrupaciones obtenidas
mediante la utilizacibn de metodologia estadistica adecuada, como es el
analisis cluster, e interpretando los resultados obtenidos relativos al destino del

fondo en estudio en funcidn de esas agrupaciones.

e) ANALISIS DEL PROCESO DE ELABORACION E IMPLANTACION DE
INSTRUMENTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA , de
DURAN HERAS, ALICIA. Defendida en la Universidad CARLOS Il DE
MADRID, en el Departamento de INGENIERIA MECANICA Y DE
ORGANIZACION INDUSTRIAL el 30/11/2005.

En la tesis de Duran (2005), se destaca la propuesta de un modelo
integrado de la RSC®, contemplando su conceptualizacién, posicionando la
RSE como un enfoque para abordar fallos de mercado tales como las
externalidades®, alternativo o complementario de los enfoques tradicionales de
intervencién directa de los poderes publicos; otro aporte de esta investigacion
tiene que ver con la estrategia en la adopcion de la RSC; igualmente la
identificacion de la progresividad como caracteristica esencial de los
instrumentos de RSC y de la naturaleza de la RSC como un estado o cualidad,
multidimensional continuo; también aporta un conjunto de modelos que
conceptualizan tanto el proceso de evolucion gradual de una organizacion
hacia estadios sucesivos de RSC como el papel que juegan los distintos

agentes gue participan en ese proceso.

La metodologia que se utilizdé en esta tesis para analizar el proceso de
elaboraciéon e implantacion de los instrumentos RSC fue la investigacion
basada en el “Método del caso” y, junto con ella las metodologias conocidas

como “Investigacion a través de la accion” e “Investigacion a través de la

8 RSC: Responsabilidad social corporativa, igual a responsabilidad social empresarial.
°Se producen cuando las acciones de un agente aumenta o reduce el bienestar de otros agentes de la economia.
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accion desde dentro de la organizacion” (“Case Research, Action Research

and Insider Action Research”).

La autora hace alusion a la denominada “Investigacion desde dentro de
la accion” que utilizé para referirse al enfoque de la investigacion que pretendia
intervenir en la accién y, al tiempo, crear conocimiento o teoria acerca de la
propia accién. Menciona igualmente algunas de las caracteristicas definitorias
de la “Investigacion desde dentro de la accidn” como son: investigacion en la
accion, mas que investigacion acerca de la accion; participativa; simultanea, al
mismo tiempo que la accién; una secuencia de acontecimientos y de

aproximaciones hacia la solucién de problemas.

En la “Investigacion desde dentro de la accion”, el investigador
interviene deliberadamente en el contexto de la investigacion con objeto de
tratar de conseguir mejoras concretas en los resultados. Aunque las fronteras
no son siempre claras, se distingue de la mera observacion de los participantes
porque es una “consciente y sistematica participacion en las actividades y, en
ocasiones, en los intereses y afectos de un grupo de personas” y respecto a
las formas pasivas de observacion, no participativas, porque en éstas no hay

ninguna intervencién abierta por parte del investigador.

f) LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA EN UN MUNDO
GLOBAL. LA CRITICA A LA ECONOMIA GLOBAL Y LAS NUEVA S
LOGICAS DE RACIONALIDAD EMPRESARIAL , de GARCIA
PERDIGUERO, TOMAS. Defendida en la Universidad COMPLUTENSE DE
MADRID en el departamento de COMUNICACION AUDIOVISUAL Y
PUBLICIDAD el 26/04/2002.

En la tesis de Garcia (2002), el tema de estudio es el de las
dimensiones de la responsabilidad de las grandes empresas y corporaciones,
tanto en el nivel normativo como en el de su evolucién histérica desde los afios
ochenta. Se estudian los modelos de racionalidad del sistema econdmico
privado y sus efectos sociales durante los afios noventa, asi como las
relaciones de los procesos de cambio abiertos en la empresa con la critica y la

presién social.
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La conclusion mas importante es que la empresa ocupa en estos
momentos un primer plano en la critica y la discusiéon publica y que los
cambios tienen una orientacion hacia una mayor responsabilidad social. Se
propone también un sistema de indices e indicadores para evaluar esta

Responsabilidad Social de la Empresa.

3.3.2. Investigaciones sobre desempefio en RSE enla s organizaciones.

Se han llevado a cabo a nivel empresarial, no sélo por investigadores
académicos y asociaciones empresariales sino por observatorios de RSE u
organizaciones no gubernamentales en diferentes paises. El fin fundamental
ha sido conocer el grado de desarrollo de la RSE en las organizaciones y su
impacto social. Aunque existen muchos de estos estudios a nivel mundial, aqui
s6lo se describen los estudios que se juzgan mas relevantes por la relacion

gue guardan con el tema de la tesis.

a) En Espana.

 El Informe Forética sobre la evolucion de la RSE en Espafa,
cumple ocho afos y se realiza cada dos afios, segun los directores del mismo:
Silos y Galiano (2008). Este estudio parte del modelo de oferta y demanda de
responsabilidad social, que significa que debe haber concurrencia de
“compradores” de responsabilidad social (aquellos que a titulo individual o en
forma colectiva demandan practicas y actitudes socialmente responsables a
las organizaciones), y vendedores de responsabilidad social (aquellos agentes
gue ofrecen o desarrollan dichas practicas). Se realiza una encuesta a
diferentes organizaciones publicas y privadas; a empresas de diferente tamafio
desde las grandes hasta las pequefias empresas y en diversos sectores
productivos. Igualmente realiza una encuesta entre los consumidores para
medir el conocimiento que tienen sobre RSE. La intencién fundamental es
verificar el grado de desarrollo del concepto de responsabilidad social, como el
grado de implementacion del mismo en las empresas y su presencia en la

ciudadania de Espafa.
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. El segundo estudio es ERSE. Observatorio de FEtica vy

Responsabilidad Social de la Empresa de la Comunita t Valenciana,
realizado por Garcia-Marza (2006b), como director del Observatorio ERSE.
Este observatorio tiene como objetivo realizar un diagndéstico de la realidad
empresarial de la Comunidad Valenciana en todo lo que tiene que ver con la
Etica y la RSE. La idea es elaborar un informe que sirva como base a la
Administracion Autondmica, a los empresarios y a la sociedad en general para
su posible intervencidon en ese ambito. El estudio se realizdé haciendo en primer
lugar una revisién de los estudios y documentos que sobre RSE se tenian en
Espafa y en Europa; igualmente se hace una revision del tejido empresarial
valenciano, el tamafio de sus empresas, sus sectores e importancia de los
mismos. Luego se realizaron 31 entrevistas en profundidad con personas
pertenecientes a los distintos ambitos: directivos y empresarios,
organizaciones empresariales, medios de comunicacidén, organizaciones
sindicales, organizaciones sin animo de lucro, administracion publica y
organizaciones de consumidores. Con esta informacién se pretendia obtener la
percepcion de la RSE. También se hizo una revisiobn de las péaginas web
corporativas de las 100 empresas de mayor facturacion en la Comunidad
Valenciana, segln la base de datos ARDAN', de las que méas de ocho
empresas corresponden a bancos, cajas de ahorro y mutuas, representativas
de la Comunidad. Con esta informacién se conformé un MONITOR, que se
estructuré en diez indicadores, elaborados de acuerdo a la propuesta del Libro
Verde de la Comision Europea (CCE, 2001) y los estandares internacionales
mas utilizados. Estos diez indicadores son: 1) compromisos publicos
adquiridos; 2) realizacion de memorias de sostenibilidad, informes sociales,
triple balance y auditorias éticas; 3) politicas de calidad; 4) sistemas de gestion
de la salud y seguridad en el trabajo; 5) politicas medioambientales; 6) gestion
de los recursos humanos; 7) compromisos con la comunidad; 8) politica de
colaboracion con los proveedores; 9) politica de reinversion y 10) definicion de

valores éticos.

1% Es un servicio de informacion de apoyo a la actividad empresarial. Es una de las bases de datos de empresas
espafiolas mas completas.
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b) En Latinoamérica.

e ElI estudio realizado por Vives y otros (2005) titulado
Responsabilidad Social de la Empresa en las PyMEs d e Latinoamérica
publicado por el Subdepartamento de Empresa Privada y Mercados
Financieros y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), se llevé a cabo en
ocho paises Latinoamericanos (Argentina, Brasil, Colombia, Chile, El Salvador,
México, Peru y, Venezuela). Se trabajo con una metodologia que combiné la
recopilacion de informacion ya existente (revision bibliografica referida a RSE,
no solo de literatura sino del conocimiento de entidades u organismos
dedicados al fomento de este tema), y la obtencion de nueva informacion, a
través de una encuesta ad-hoc a una muestra estadisticamente significativa de
PyMEs latinoamericanas e igualmente de entrevistas cualitativas con
informantes privilegiados. Este estudio se realizé con la intencion de
profundizar en el grado de conocimiento existente, el nivel de desarrollo e
implantacion que el concepto de RSE tiene en la regidn Latinoamericana en el

sector privado y mas concretamente en las PyMEs.

Como resultados se obtuvo que la gran mayoria de PyMEs
latinoamericanas realizan acciones y actividades ligadas con la RSE a pesar
del desconocimiento formal del concepto en muchos casos. Se puede apreciar
gue la RSE aparece como un tema relativamente reciente y procedente de
otros ambitos geograficos (EE.UU. o Europa), pero con vocacion de quedarse

entre las prioridades del tejido productivo latinoamericano.

Se observd ademas, que son las PyMEs mas grandes, las
manufactureras, las que cuentan con actividad exportadora y las que gozan de
una buena situacion econdémica las que presentan los mayores grados de
implantacion de la RSE. En particular, la consideracion del tamafio empresarial
muestra una relacion positiva con la mayoria de los aspectos de la RSE

considerados a lo largo de todo el estudio.

Por paises, Chile y Argentina son los dos donde las PyMEs presentan
grados mas altos de implantacion de las actividades de RSE, en tanto que para
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las PyMEs colombianas, brasilefias y salvadorefias la situacion es menos
favorable.

En general se observé que en las PyMEs latinoamericanas priman la
vertiente interna de la RSE (dirigida fundamentalmente hacia sus propios
trabajadores y al buen funcionamiento de la empresa) sobre los aspectos
externos (dirigidos a la comunidad) y los medioambientales, dato que muestra
la importancia estratégica que para las PyMEs tienen los aspectos de gestion y
de recursos humanos. Asi, menos de un 5% de las PyMEs latinoamericanas
manifiestan no realizar ninguna actividad en RSE interna, frente a porcentajes
muy superiores en el caso de las actividades de RSE externa y

medioambiental (39% y 52%, respectivamente).

c) En Colombia.

« EI INFORME. Encuesta sobre responsabilidad social
empresarial 2007- 2008. Realizado por el Centro de estudios economicos,
Asociacion Nacional de Industriales de Colombia (ANDI). Desde su fundacion
la ANDI ha estado comprometida con la RSE. Para ello ademas, de crear la
Gerencia Nacional de RSE, elabora desde el 2004 una encuesta para detectar
los avances y las acciones de sus afiliados en este tema. Hasta el afio 2008 se
contaba con cuatro encuestas. En la encuesta ANDI (2008), se recibieron 158
encuestas en las cuales se reportaban o recogian los datos de 2007. En esta
encuesta se preguntan, ademas de otras cuestiones, las siguientes: ¢qué
acciones adelantan estas organizaciones con relacion a los stakeholders?,
¢ qué mecanismos emplean para desarrollar la RSE?, ¢ cuales son los campos
de inversion (educacion, salud, reconstruccion de tejido social, etc.)?, y con
relacion a la empresa en si misma pregunta ¢,como es la inversiéon en RSE con
relacion a los trabajadores, con la comunidad y si invierten en fundaciones o
no?. Un dato importante que se destaca, es que las empresas encuestadas
destinaron en promedio en el 2007 el 2.8% de sus ventas a actividades
asociadas con la RSE.

» El estudio Situacién de la responsabilidad social y ambiental de
la empresa en las PYMES de Latinoamérica. Informe d e Colombia,
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realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo, el Instituto Vasco de
Estudios e Investigacion y la Pontificia Universidad Javeriana (BID-IKEI-UPJ,
2007). Este informe se elabor6 para Colombia y para el cual se comisiono a la
UPJ™. Segln este informe y para esa fecha, las micro, pequefias y medianas
empresas en Colombia equivalian al 90% del total del parque empresarial,
generaban casi el 73% del empleo, y participaban con el 53% de la produccién
bruta de la industria, el comercio y los servicios. Para efectos del estudio se
encuesto a 150 PyMEs. En estas encuestas, las PyMEs declaran un alto grado
de cumplimiento en las obligaciones legales existentes en el Pais sobre
diversos aspectos, aunque el menor puntaje o la menor puntuaciéon
corresponde a la inobservancia de las normas medioambientales. Igualmente,
se observa que las actividades de RSE son principalmente de tipo filantropico,
como patrocinio de eventos culturales y donaciones. En cuanto a las razones
por las que las PyMEs colombianas no han realizado actividades de RSE
externa y medioambiental, se destaca la escasez de los recursos financieros.
Casi una cuarta parte de las PyMEs aducen como causa para no realizar
actividades de RSE el hecho de que no son actividades relacionadas con la

empresa.

 En el estudio Situacién Linea de Base sobre responsabilidad
social empresarial en Colombia. Estudio 2006, realizado por Ipsos —
Napoleén Franco'? y el CCRE™® (2006), acerca de la Linea Base sobre RSE
para Colombia, se tomaron como referencia, los estudios realizados en Brasil,
Argentina, Chile y Estados Unidos, ademas de incorporar items de importancia
para el pais. Esta investigacion se llevd a cabo en tres fases, realizando en la
primera una validacion y ajuste de los instrumentos de investigacion;
seguidamente se hizo la recoleccion y sistematizacion de los datos y por
altimo, se revisaron, estudiaron y prepararon los resultados. Se tomaron dos
segmentos: el de empresas y el de ciudadanos. Para ambos segmentos se
utilizé la técnica de entrevista personalizada con aplicacion de un cuestionario

estructurado. Como grupo objetivo se realizd a grandes, medianas y pequefias

! Universidad Pontificia Javeriana
2 Empresa colombiana con alianza francesa especialistas en investigacion de mercados.
'3 Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial.
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empresas. Hombres y mujeres mayores de 18 afos, pertenecientes a los
estratos 2 al 6'*, en cada segmento respectivamente. Esta encuesta se realizd
en las cuatro principales ciudades del pais y sus areas metropolitanas: Bogota,
Medellin, Cali y Barranquilla. La aplicacion de la encuesta, en el caso de las
empresas, se realizé a una muestra de unidades comerciales, industriales y de
servicios con un disefio de muestra probabilistica, estratificada y de marco de
lista. En el caso de los ciudadanos, la seleccion de los entrevistados se realizo

con base en el barrido de areas.

Entre las empresas, el nivel de conocimiento sobre RSE es bajo. Solo 4
de cada 10 entrevistados afirma tener un conocimiento alto en RSE, al menos
5 de cada 10 no conocen practicas de responsabilidad social de otras
empresas, aunque esta misma proporcion considera que sus empleados tienen

un conocimiento alto en RSE.

Sélo el 14% de las empresas considera que sus empleados tienen un
conocimiento alto en la materia, mientras que un porcentaje importante (56%)
considera que sus colaboradores desconocen en gran medida lo que significa
la RSE y sus contenidos. Tan solo el 12% manifiesta conocer en alto grado
acerca de las practicas de RSE de otras empresas, mientras que el 55% afirma
tener un conocimiento bajo al respecto. Esta percepcion sobre el bajo nivel de
conocimiento frente a practicas de otras empresas puede estar relacionada
con el bajo numero de compafiias que realizan balances sociales (23%) v,
pone de manifiesto la existencia de una brecha de informacion pertinente sobre

responsabilidad social.

Al indagar por la percepcion de las empresas y de los ciudadanos en
torno a la responsabilidad que ciertos actores (comunidad, Estado, empresa,
todos por igual) tienen para impulsar algunos de los temas méas importantes de
la agenda nacional, sobresale el Estado como el principal protagonista.

14 . - . o o - o

Estrato socioeconémico. Nivel de clasificacion de la poblacién con caracteristicas similares en cuanto a grado de
riqueza y calidad de vida, determinada de manera indirecta mediante las condiciones fisicas de las viviendas y su
localizacion. En la ciudad de Cali, existe una clasificacion de seis estratos: 1. Bajo bajo: 2. Bajo; 3. Medio bajo; 4.
Medio; 5. Medio alto; 6. Alto.
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Asimismo, se evidencia que la comunidad no se considera un agente activo en

la configuracion de la agenda nacional.

Los ciudadanos y las empresas coinciden en que, ante todo, estas
ultimas deben enfocarse a la generacion de empleo y la promocioén de los
derechos de los trabajadores. Por su parte, los ciudadanos consideran que las
empresas también deben contribuir a la formacion de nuevos mercados y a

garantizar el bienestar de los consumidores.

3.3.3. Estudios en metodologias de investigacion e  n RSE.

A continuacion se describen los estudios en los cuales se evidencia el
interés de los autores por proporcionar metodologias que ayuden a las
organizaciones en la implementacion de la RSE en sus organizaciones. Dado
gue la bibliografia sobre RSE es, en la actualidad, muy extensa, se realizo el
analisis de un gran niumero de documentos y se seleccionaron estos estudios
porque eran los que presentaban una similitud mayor con el tema objeto de la

investigacion.

a) La primera aportacién es la del trabajo realizado por Panayiotou y
otros (2009), quienes proponen una nueva metodologia para medir el
rendimiento corporativo, basada en el enfoque del Balanced Scorecard,
integrado con el modelo GRI-RSE. Segun los investigadores, la RSE puede
apoyar la orientacién de las organizaciones en el futuro, de tal manera que se
puede tomar como una estrategia horizontal que se ejecuta a través de los

procesos de la cadena de suministros.

b) En el segundo estudio realizado por Aravossis y otros (2006),
proponen una metodologia que consta de tres etapas: analisis, ejecucion y
evaluacion de rendimiento. El andlisis incluye el evaluar el medio ambiente
externo e interno de la organizacion con la utilizacion de metodologias de
gestion como la matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas). La ejecucion incluye las acciones sociales que ha decido llevar a

cabo la organizacién. Aqui, se ejecutan planes de RSE especificos a fin de
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cumplir con los objetivos fijados en la primera etapa de la metodologia
propuesta. La tercera etapa se refiere a la evaluacién de la RSE sobre la base
de las categorias predefinidas. Esta evaluacion tiene por objeto la medicion del
logro de objetivos y la investigacion de la idoneidad de las politicas
desplegadas. Debido a que la evaluacion de atributos cualitativos es un
proceso dificil de realizar, debido a que no pueden ser facilmente traducidos en
resultados medibles, los investigadores proponen medir el rendimiento que se
puede encontrar en los estados financieros, que estan relacionados con los
atributos cualitativos. Por tanto, la metodologia propuesta sugiere la evaluacion

de las empresas con el uso de un analisis multicriterio.

c) En el tercer estudio, Castka y otros (2004), proponen como marco
para la implementacion de la RSE la gestion de la calidad y el enfoque del
pensamiento sistémico. Ellos basan su analisis en el estudio de caso de
organizaciones que cuenten con sistemas de gestion en calidad certificados
mediante la norma ISO 9001:2000. Sostienen ademas que la RSE es un
concepto rentable que las organizaciones deben ejecutar pero de manera
social y ambientalmente responsable a fin de lograr la sostenibilidad del

negocio y la satisfaccion de los interesados.

3.3.4. Comparacioén de los estudios revisados.

Estas investigaciones en RSE, bien sea como investigacion
propiamente dicha en metodologia o como investigacion de aplicacién en las
organizaciones, son la base para esta investigacion. Esto es debido a que
muestran diferentes formas de trabajar y herramientas administrativas que se
pueden utilizar a la hora de investigar sobre este tema. Asimismo, dejan
abierto el camino para que aqui se puedan plantear otras alternativas de
investigacion. Ademas, utilizan el estudio de caso como una técnica de

investigacion, que se plantea también aqui como método de trabajo.

En el cuadro 3.1 se hace una comparacion entre los diferentes estudios

descritos.
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Cuadro 3.1. Metodologias utilizadas en RSE.

Autor y fecha Investi gacion Técnicas Comentario
utilizadas
Albareda (2009) Tesis Doctoral « Estudio de | Se realizaron en
Pizzolante (2008) Caso. organizaciones de
Espafia. Se utiliz6 la
Diaz (2007) valoracion economica.
Villalonga (2005)
Duréan (2005)
Garcia (2002)
ANDI (2008) Desempefio en | « Entrevista en | Estudios realizados en
. . RSE en las profundidad. diversas
Silos y Galiano (2008) organizaciones. organizaciones de
BID-IKEI-UPJ (2007) * 2"3‘::3};%20 tamafio y sectores
. . ' diferentes, en Espafia y
Garcia-Marza (2006b) « Encuestas  a | Latinoamérica. Se
Ipsos—Napoledn Franco stakeholders. generaron indicadores
y el CCRE (2006). en RSE.

Vives y otros (2005)

Panayiotou y  otros | Metodologias de | « Estudio de caso. | Estudios realizados en

(2009). investigacion en | q organizaciones
Aravossis y otros (2006) RSE. * ggoarg((:;grd especificas de Grecia y
' ; Reino Unido. Empresas
Castka y otros (2004). integrado CON | certificadas con 1SO
GRI-RSE. 9000:2000.
+ Matriz  DOFA-
analisis
multicriterio.
» Enfoque
sistémico.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el cuadro anterior, en esta investigacion se ha optado
por un enfoque sistémico que relaciona los sistemas de gestién aplicados en
las organizaciones, basados en la integracion de las normas y la aplicacion del
estudio de caso, de forma similar a la metodologia que han utilizado los

autores citados.
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3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio metodolégico general seguido consta de tres etapas: la
primera fue la propuesta de un modelo de gestidén sostenible integral basada
en la revision bibliografica y el analisis de los antecedentes; la segunda se
centrd en el trabajo de campo que se llevo a cabo en dos organizaciones de la
region, y la tercera fue el andlisis de los resultados para la obtencion de las
conclusiones que permitan la retroalimentacion de la metodologia y el modelo
propuesto a partir del estudio de los casos. En la figura 3.1 se muestran estas

etapas de forma gréfica, y se describen a continuacion.

Propuestade un modelo de Gestion
Sostenible Integral

Trabajo de Campo

Determinacion de conclusiones para la retroalimentacion
de la metodologia y el modelo propuesto

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3.1. Disefio de la investigacion.

Etapa 1. Propuesta de un modelo de Gestiébn Sostenib le Integral:
con base en la bibliografia revisada, se hizo un analisis de los antecedentes y
se presenta la propuesta de un modelo de gestidn sostenible integral. Este
modelo involucra los sistemas de gestion de calidad, ambiental y de salud
ocupacional relacionados con los modelos de excelencia en calidad,

enmarcados todos ellos en los principios de la responsabilidad social
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empresarial. La propuesta est4d planteada en el capitulo 4 de esta

investigacion.

Etapa 2. Trabajo de campo: éste se llevd a cabo en dos
organizaciones del Valle del Cauca. El trabajo de campo se realizé con la
intencién de comprobar o refutar, la propuesta tedrica que se planted. Cabe
resaltar que los resultados de los estudios de caso serviran para decir, si una
empresa especifica es 0 no socialmente responsable y en qué medida, de
acuerdo a las caracteristicas que se proponen analizar en este estudio. El

desarrollo y resultados del trabajo de campo se presentan en el capitulo 6.

Etapa 3. Determinacion y explicacion de las conclus  iones para la
retroalimentacion de la metodologia y el modelo pro puesto a partir de las
conclusiones del estudio de los casos : en esta etapa se analizo el resultado
de los casos descritos y se generaron posibles alternativas de gestion para la
mejora de la responsabilidad social empresarial y la integracion de los
sistemas de gestion. Esta parte del trabajo se expone en el capitulo 7 y sirve
para dejar el camino abierto para que se continle con este tipo de

investigacion.

3.4.1. Caracterizacion de la investigacion.
Como parte del disefio de la investigacion, a continuacion se hace una

caracterizaciéon de la misma:

 Tipo de investigacion: Se tratd de una Investigacion Cuali -
Cuantitativa , por su enfoque metodoldgico y su fundamentacion, pues tiende a
ser de orden explicativo, orientado a estructuras teoricas, y también se utilizd
informacion cuantificada a través de los estudios de casos. Ademas, es
holistica , puesto que segun Tamayo y Tamayo (1999) se analizé el escenario
y a las personas en una perspectiva de totalidad; las personas, los escenarios
0 los grupos no son reducidos a variables, sino considerados como un todo
integral, que obedece a una logica de organizacién, de funcionamiento y de

significacion.
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* Organizaciones objeto de estudio:  Es bueno dejar claro en este
punto que aunque en esta investigacion especificamente se trabaja el estudio
de caso en dos organizaciones, el procedimiento se puede aplicar a cualquier
organizacion. Por tanto, son objeto de estudio todas las organizaciones que
cuenten con los sistemas de gestion implementados en calidad, ambiente y
salud ocupacional basados en las normas de gestion 1SO 9001:2008, I1SO
14001:2004 y OHSAS 18001:2007 respectivamente. No es necesario, que las
organizaciones estén certificadas o que cuenten con un programa en

responsabilidad social empresarial implementado.

3.5. EL ESTUDIO DE CASOS.

Como se expuso en el punto anterior, en esta investigacion se llevd a
cabo un trabajo de campo en el cual se utiliz6 el estudio de casos. A

continuacion se dara una breve explicacion, acerca de este método.

La investigacion basada en el “Estudio del casos” es un enfoque
probado para su aplicacién en materias complejas (Yin 1989; Stake 1999). Los
defensores de este método subrayan las diferencias existentes entre las
ciencias naturales y las ciencias sociales, lo que motiva que los métodos de

investigacion sean diferentes.

Pueden aplicarse diversos tipos de metodologias, como por ejemplo el
basarse en los hechos observados que revelan al investigador la forma en que
estan organizados, sin que los investigadores tengan conceptos preconcebidos
(Grounded Theory Methodology). Esta metodologia y los procedimientos que
utiliza se encuentran entre los mas influyentes y ampliamente utilizados modos
de llevar a cabo la investigacion cualitativa. Este modo de estudio cualitativo se
ha extendido desde su uso original por los socidlogos a otros campos como el
meédico, contabilidad, gestion empresarial, educacion, enfermeria, salud
publica y trabajo social. Su distribucion geografica es igualmente
impresionante. Lo que esto refleja es un gran deseo de explicaciones tedricas
y, por supuesto, el creciente uso de materiales cualitativos y su analisis
(Strauss y Corbin, 1997).
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Esta definiciébn coincide con diversos tipos de casos existentes en la
literatura de organizacién, tales como los descriptivos, que analizan como
ocurre un fenbmeno organizativo dentro de su contexto real; los exploratorios,
cuyo objetivo es familiarizarse con una situacién sobre la que no existe un
marco teorico bien definido; los ilustrativos, que ponen de manifiesto las
practicas de gestién de las empresas mas competitivas; o los explicativos, que
pretenden revelar las causas o el porqué de un determinado fendémeno
organizativo. En esta investigacion, se trabajé con una metodologia cualitativa,
consistente en la generaciéon de algunas ideas o proposiciones extraidas de un
cuerpo teodrico que sirvid de punto de partida al investigador, para lo cual no
fue necesario extraer una muestra estadisticamente representativa, sino una
muestra tedrica conformada por uno o mas casos (Yin, 1989; Bonache, 1999;
Véasquez y Angulo, 2003; Martinez, 2006).

El estudio de caso se desarroll6 en Colombia, en la ciudad de Santiago
de Cali. Se ha contado con la colaboracion de las empresas MAC S.A. y
SUCROMILES S.A. Estas organizaciones tienen implementados sistemas de
gestion en calidad, ambiente y salud ocupacional basados en las normas ISO y
OHSAS. Cuentan ademas con programas de responsabilidad social
empresarial claramente identificables, lo cual las convierte en objeto de estudio

ideal para los planteamientos del presente trabajo.

3.6. PROPUESTA METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION.

El marco metodologico esta disefiado como un proceso basado en los
sistemas de gestion en calidad, ambiental y salud ocupacional, compatibles
con las normas ISO 9000, ISO 14000, OHSAS 18000, con el modelo de
excelencia EFQM y con los parametros de la RSE.

Para esta investigacion especificamente se tomaron los sistemas de
gestion basados en la norma ISO 9001:2008 para el sistema de gestién en
calidad, la norma ISO 14001:2004 para el sistema de gestion ambiental, la
norma OHSAS 18001:2007 para el sistema en seguridad y salud ocupacional,

y en el modelo de excelencia EFQM 2010 y, en los parametros de la RSE.
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Inicialmente se plantea la integracion de los sistemas de gestion vy,
luego se revisa ésta con los criterios del modelo de excelencia EFQM. Con
este resultado se plantea la relacion que se pueda dar con los parametros de
RSE.

Tomando en consideracion las técnicas descritas, en la figura 3.2 se
presenta la metodologia propuesta para alcanzar los objetivos de la presente
investigacion. Aqui, se presenta una metodologia tedrica, la cual esta basada
en una amplia revision documental sobre los temas que se relacionan a lo

largo de este estudio.

MMarco de Referencia Metodologico
TUEITIGEC T €T BRE e TG QR MEIodeiorica £ RS

SEATWC I OE TG g,

!

Diseromodelometodoldgico de Investigacion

SSRGS G ST

Generacion de indicadores en RSE
*Indicador en calidad
*Indicador en ambiental
*Indicador en condiciones laborales
*Indicadorgeneral de RSE

|
A7 =

Propuestadel modelo de
gestion sostenible integral,
basado en la RSE.

—— L

Retroalimentaciondel modelo
propuestoconel estudio de caso.

Estudio de caso.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3.2. Modelo metodolégico propuesto para inve stigacion en RSE.

En esta figura se muestra la propuesta metodoldgica general, que
involucra las relaciones que deberian proporcionar una buena integracion y por

tanto, conducir a una organizacion a la excelencia.
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Relacionando asi no solo los sistemas de gestion sino los parametros
de la RSE, de tal manera que se pueda determinar si una organizacion es
responsable socialmente con base en la buena implementacién, ejecucion e

integracion de sus sistemas de gestion.

Esta propuesta presenta una parte teérica, fundamentada en la revisiéon
bibliografica que se ha hecho y propone un trabajo de campo o ejecucién

practica que se desarrollé6 como un estudio de caso.

En la propuesta tedrica igualmente, se manejaron dos etapas. En la
primera de ellas se realiz0 la integracion de los modelos de gestion en calidad,
ambiental y, de seguridad y salud ocupacional, y su relaciéon con el modelo de
excelencia EFQM. Posteriormente se revisaron los parametros de la RSE y su
relacion con el sistema de gestion integrado y el modelo de excelencia EFQM,

como se puede ver en la figura 3.3.

Fundamentzcion metodologica sobre
SGEL+ EFOM + RSE

|

Integracion de los SGC, .
SG4A, SGS0 + EFOM . Parametrosde la EFSE.

h 4

« h
Basados en:

Bazadoz en: |50 260002010
1O 30012002, 1S SCTC180 RS
14001 2004, OHSAS Aplicados a
12001:2007, Modelo de Stakeholders (inversionistas,
excelencia =F QM 2010 acclonistas, chentes,

proveedores, camunidad,
leves gubernamertales, R H))

Relacidon con los criterios del
SGI + Modelo EFQM + RSE

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 3.3. Fundamentacion metodologica de la propu  esta del sistema de
gestion sostenible integral.
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Estas integraciones se realizaron tomando en cuenta las caracteristicas
comunes y no comunes de estos sistemas de gestiéon y su relacién con los

parametros de la RSE.

Continuando con la explicacion de la metodologia propuesta y con la
intencion de relacionar el planteamiento teorico, se busco la manera de aplicar
estas relaciones en la practica, es decir en las organizaciones, de tal manera
gque se puedan verificar o refutar estos planteamientos. Para ello, a
continuacion y de acuerdo con la figura 3.4, se presenta la fundamentacion que

se realiz6 en el estudio de caso.

3 | Caracterizacion empresa. Verificacion implantacion de
SGC, SGA, SGSO

l

Tamarfo muestra (Mapa de Procesos y trabajadores /proceso).
Disefio encuesta (Normas ISO 9000, ISO 14000, OHSAS 18000).

!

Aplicacién encuestas, andlisis informacion
(Andlisis estadistico)

!

Caracterizacion madurez en la implantacion de los
SGC, SGA, SGSO.

v

Generacion modelo para identificar grado de madurez (M)
/macro-proceso.

v

Nivel de madurez (NM)
NM = 3 (MA+A)

v
Porcentaje obtenido

Complemento del
porcentaje obtenido

l !

Necesidad de revisar y ajustar
enlos medios de divulgacion
y comunicacion de los SGC,

SGA, SGSO (empresa)

Relacién con los
criterios del Modelo
EFQM + RSE.

A

Fuente: Elaboracién propia. (MA: Medio Alto; A: Alto).

Figura 3.4. Procedimiento del estudio de caso.
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Para llevar a cabo esta aplicacion, lo primero que se hizo fue una
caracterizacion general de la organizacion. Luego, se generd un instrumento
para levantar o recoger la informacion que se requeria al igual que se definio la

variable que se pretendia medir.

Con base en lo planteado anteriormente, la variable que se midio es el

nivel de madurez en los sistemas de gestion.

3.6.1. Definicion del Nivel de madurez en los siste  mas de gestion.
Con el objetivo de medir el nivel de madurez que tenian estas
organizaciones, en el estudio de caso se llevo a cabo la caracterizacion de los

sistemas de gestion implementados en la empresa.

La definicion del nivel de madurez esta relacionada con el grado de
comprensién que de los sistemas tiene el personal de la organizacién a
distintos niveles de la misma. Esto se plantea de esta manera, puesto que
normalmente solo el personal directivo o los altos niveles de las organizaciones
son quiénes estan enteradas o son conscientes realmente del significado de
los sistemas de gestion que se implementan en ellas, teniendo por tanto un

mejor grado de comprensién de dichos sistemas, en general.

Para ello, se trabajé con el mapa de procesos y el numero de
trabajadores que participan en él, seleccionados mediante un muestreo
aleatorio simple. Para facilitar el manejo de la informacion se determind un
tamafio de muestra por nimero de trabajadores/proceso. Se propuso ademas,
elaborar un instrumento para el levantamiento o recogida de la informacion.
Este instrumento se baso en la norma ISO 9001:2008, ya que ella sirve como
base para la norma en gestion ambiental ISO 14001:2004 y ésta a su vez de la
OHSAS 18001:2007. Este instrumento se puede ver en las tablas 3.1.a, 3.1.b,
3.2y 3.3

Igualmente, se presenta en la tabla 3.4 la forma en que se calific el
nivel de madurez en estas organizaciones, dejando claro con ello, que no sélo
se utiliz6 una medicion cualitativa sino que se llevé a cabo una medicion de

tipo cuantitativo. Esto se realizé con la intencion de poder hacer la propuesta
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de mejoras de la gestibn del sistema de gestién integrado y del modelo
propuesto.

Tabla 3.1.a. Recoleccion de informaciéon del SGC.

PROYECTO DE INVESTIGACION
CARACTERIZACION DE LA MADUREZ EN LOS SITEMAS
DE GESTION EN LA CALIDAD, AMBIENTA Y SALUD OCUPACIONAL

ENCUESTA NRO:
TIPO DE CONTRATO: TERMINO FIJO__ TERMINO INDEFINIDO__ ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA
EDAD NOMBRE DEL PROCESO EN QUE ESTA INMERSO SEXO:

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Ud puede contestar de 0 a 5; donde 0 no sabe y/o no responde, 1 es bajo, 2 medio bajo,

3 medio, 4 medio alto y 5 alto.

TOPICOS | VALORACION

4: Requisitos Generales

4.2.2 Manual de Calidad
+Que tanto conoce ud el manual de calidad ?

5: Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

+Como percibe ud. el compromiso de la direcion con el SGC?

+Como considera ud. Los recursos que la direccion ha dispuesto para el SGC?

-Como percibe ud. EI mejoramiento constinuo en el SGC?
-Como percibe ud. Las oportunidades de mejora en su trabajo personal?

5.2 Punto focal en el cliente
+Cémo percibe ud. Que los requerimientos del cliente se tienen en cuenta?
-Como percibe ud. La satisfacion del cliente?

5.3 Politica de Calidad

-Como percibe ud. La politica de calidad con respecto a la mejora del SGC?
+Como valora ud. La comunicacion de la politica de calidad?

+Valore su grado de conocimiento de la politica de calidad

5.4.1 Objetivos de calidad

+Valore el grado de conocimiento de los objetivos de calidad que le corresponden
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

+Valore ud. El grado de organizacion del SGC
+Cdmo valora ud los requisitos del cliente en la organizacién del SGC?

6: Gestion de los Recursos

6.1 Provision de los Recursos
+Valore ud los recursos que le proveen para el desarrollo de su actividad

6.2.2 Recursos Humanos: Competencia, conciencia y capacitacion
+Valore ud la capacitacion recibida en el SGC

+Valore ud la importancia del SGC en el desarrollo de sus actividades
-Valore ud que tan oportuno es en el desarrollo de sus actividades, el SGC

6.4 Ambiente de Trabajo
Coémo valora ud el ambiente de trabajo?

Fuente: Elaboracién propia con base en la norma ISO 19011:2002.
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Tabla 3.1.b. Recoleccidn de informacién del SGC.

TOPICOS

VALORACION

T:Realizacion del producto

1.1 Planificacion de la elaboracion del producto

Valore su conocimiento sobre la organizacion del producto a elaborar

1.2 Procesos relacionados con el cliente

+\Valore los requisitos del cliente con relacion al producto

+\/alore los canales de comunicacion con respecto a los clientes

1.4 Compras

+\/alore [a veriicacion sobre el producto comprado.

\alore los controles sobre los proveedores.

1.5 Produccion y prestacion del servicio

V/alore su conocimiento sobre las caracteristicas del producto.

\/alore su conocimiento de todo el proceso para elaborar el producto.

1.6 Control dispositivos de seguimiento y de medicion

Valore ud que tan oportuno s hacer mediciones del producto en su actividad

8: Medida, andlisis y mejora

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Vialore ud su conocimiento de los requisitos del cliente con respecto al producto.

8.2.2 Verificaciones de inspeccion internas

Valore su conocimiento sobre la evaluacion interna.

8.3 Control de los Productos no Conformes

Valore ud su conocimiento sobre producto no conforme.

8.4 Analisis de los Datos

Vialore ud la pertinencia sobre el andlisis de datos.

8.5.1 Mejora continua

Vialore ud su conocimiento sobre el desarrollo del plan de mejoramiento en sus actividades

Fuente: Elaboracién propia con base en la norma ISO 19011:2002.
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Tabla 3.2. Recoleccién de informacion del SGA.

| SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL (SGA)

Ud puede contestar de 0 a 5; donde 0 no sabe y/o no responde, 1 es bajo, 2 medio bajo,

3 medio, 4 medio alto y 5 alto.

TOPICOS VALORACION
4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

4.2 Politica ambiental

Valore ud la politica ambiental con respecto a la mejora del SGA

Valore ud la comunicacion de la politica ambiental

Valore su grado de conocimiento de la politica ambiental

4.3 Planificacion

Valore ud el grado de organizacion del SGA

Valore ud los requisitos del cliente en la organizacion de SGA

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

Valore su grado de conocimiento con respecto a requisitos legales ambientales de su producto

4.3.3 Objetivos, metas y programas

Valore el grado de conocimiento que ud tiene del Plan y los programas ambientales

Valore el grado de conocimiento que ud tiene de los objetivos ambientales que le corresponden

4.4. Implementacion y operacion

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad

Valore ud la responsabilidad ambiental de la organizacion

4.4.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Valore ud la capacitacion recibida en el SGA

Valore ud la importancia del SGA en el desarrollo de sus actividades

Valore su papel en el SGAdesde suss actividades

4.4.3 Comunicacion

Valore su grado de inrormacion con respecto al manejo ambiental del producto en su actividad

4.4.6 Control operacional

4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias

Valore su grado de preparacion ante una emergencia ambiental

4.5 Verificacion

Valore su conocimiento sobre la evaluacion interna de SGA

4.5.1 Seguimiento y medicion

Valore la oportunidad de la medicidn del producto en el SGA, en el desarrollo de sus actividades

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal

Valore el grado de cumplimiento de los requisitos legales en cuanto a manejo ambiental

Fuente: Elaboracién propia con base en la norma ISO 19011:2002.
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Tabla 3.3. Recoleccién de informacion del SGSO.

SISTEMA DE GESTION EN SALUD OCUPACIONAL (SGSO)

Ud puede contestar de 0 a 5; donde 0 no sabe y/o no responde, 1 es bajo, 2 medio bajo,

3 medio, 4 medio alto y 5 alto.

TOPICOS

VALORACION

4.2 Politica

+Valore ud la politica en SO con respecto a la mejora del SGSO/(SISO)

+Valore ud la comunicacion de la politica en SO

+Valore su conocimiento de la politica en SO

4.3 Planificacion

-Valore la organizacién de SGSO/(SISO)

+Valore ud los requisitos del cliente en la organizacion del SGSO/(SISO)

4.3.1 Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y determinacion de controles

+Valore el grado de exposicién a los riesgos laborales en su actividad

+Valore ud los sistemas de prevencion y control, dispuestos por la organizacion en su actividad

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

+Valore su conocimiento sobre los requisitos legales de salud laboral en su actividad

4.3.3 Objetivos y programas

+Valore su conocimiento del programa en SO de su organizacion

+Valore su conocimiento de los objetivos en SO que le corresponden

+Valore su conocimiento sobre el Comité Paritario

4.4 Implementacion y operacion

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad, deber y autoridad

+Valore ud la responsabilidad de la organizacion en el SGSO/(SISO)

+Valora su responsabilidad al ejecutar su actividad en cuanto a salud laboral

+Valore ud los implemento de seguridad suministrados para proteger su salud

+Valore la prevencion laboral con que cuenta la organizacion

4.4.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

+Valore ud la capacitacion recibida en el SGSO/(SISO)

+Valore ud la importancia del SGSO/(SISO) en el desarrollo de sus actividades

+Valore su papel en el SGSO/(SISO) desde sus actividades

+Valore su conocimiento de los riesgos laborales a los que esta expuesto en el desarrollo de su actividad

4.4.3 Comunicacion, participacion y consulta

+Valore la informacion desde SO en el manejo del producto

4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias

+Valore su preparacion para reaccionar ante una emergencia de riesgos laborales

4.5 Verificacion

+Valore su conocimiento sobre la evaluacion inerna

4.5.1 Medicion y seguimiento del desempefio

+Valore la oportunidad de la medicion del producto en el SGSO/(SISO)

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal y otros

-Valore el cumplimiento de los requisitos legales en SO

4.5.3 Investigacion de incidentes, no conformidad, accién correctora y accion preventiva

+Valore su conocimiento con relacién a los incidentes que pueden convertirse en accidentes laborales en
su actividad

-Valore la capacitacion recibida con relacion a las acciones preventivas en su actividad laboral

Fuente: Elaboracién propia con base en la norma ISO 19011:2002.
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La propuesta incluyo el calificar las respuestas en una escala entre cero (0) y
cinco (5), segun se muestra en la tabla 3.4.

Tabla 3.4. Calificacion nivel de madurez del sistem  a de gestidn estudiado.

Escala Nivel de madurez percibido (NMP)
Cero (0) No sabe y/o no responde
Uno (1) Bajo (B)
Dos (2) Medio bajo (MB)

Tres (3) Medio (M)

Cuatro (4) Medio alto (MA)

Cinco (5) Alto (A)

Fuente: Elaboracién propia.

A los efectos de analizar los resultados de la encuesta y de reconocer el
grado de madurez en cada uno de los items, se realiza el recuento de cuantos
empleados han juzgado el nivel de madurez como Medio Alto o Alto
(puntuaciones 4 o 5) y se calcula el porcentaje sobre las respuestas obtenidas
gue ello representa. Este porcentaje se usa como medicién del nivel de

madurez (NM) en el item.

Este criterio de evaluacion es frecuentemente preferido a la realizacion
de una ponderacion (por ejemplo en Carot, et al., 2011) pues presenta la
ventaja de enfatizar los niveles altos de acuerdo con el item frente a los niveles

medios, que muchas veces representan respuestas neutras o dubitativas.

Mediante un instrumento de medicion que se aplica a sus stakeholders
internos o recurso humano, el objetivo es evaluar qué tan arraigados en su
personal estan los sistemas de gestion implementados en la organizacién. Lo
gue se pretende en definitiva, con esta herramienta es demostrar que con la
integracion e implementacion de los sistemas de gestion y el modelo EFQM en

una organizacion, se puede cumplir también con los parametros de RSE. Esto
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generaria no so6lo una gran satisfaccion en las organizaciones, al comprobar
gue sus sistemas de gestién estan siendo bien aplicados, sino que al cumplir
con principios de RSE, puede mostrarse ante sus stakeholders externos como
una organizacion gue tiene una gestion socialmente responsable. Y de esta
forma brindar a las organizaciones una herramienta que les permita evaluar su
propio desempefio a lo largo del tiempo con relacion a su responsabilidad

social.

3.7. CONCLUSIONES

En este capitulo se ha presentado una propuesta metodoldgica que
pretende mostrar las relaciones entre los SGI, el modelo de excelencia EFQM

y los criterios de la RSE.

Se inicia mostrando el concepto general de metodologia de la
investigacion, continla con una revision de las metodologias utilizadas en
investigacion de RSE y por ultimo se explica el modelo metodoldgico
propuesto. También se describe la investigacion con estudio de casos, como

una parte fundamental de esta investigacion.

Esta propuesta presenta una parte teérica, fundamentada en la revisiéon
bibliografica que se ha hecho y propone un trabajo de campo o ejecucion
practica que se desarroll6 como un estudio de casos realizado en
organizaciones que cuentan con sistemas de gestion en calidad, ambiental vy,
seguridad y salud ocupacional implementados. En una de ellas certificados y

basados en las normas ISO y OHSAS respectivamente.

En la propuesta tedrica, igualmente, se manejaron dos etapas. En la
primera de ellas se analizé la integracion de los modelos de gestién en calidad,
ambiental, y de seguridad y salud ocupacional, y su relaciéon con el modelo de
excelencia EFQM. También se revisaron los parametros de la RSE y su
relacion con el sistema de gestion integrado de los sistemas de gestion y el
modelo de excelencia EFQM. Y en la segunda etapa se hizo la descripcion del
instrumento a utilizar en el trabajo de campo para el estudio de casos en las

dos organizaciones.
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Con la informacién suministrada por el caso, se procedera al andlisis de
resultados con el objetivo de establecer las conclusiones y recomendaciones
necesarias para mejorar la metodologia y el modelo propuesto, de tal manera
gue cada vez que se aplique, se vayan depurando los instrumentos para el

levantamiento o recogida de la informacion.

En el siguiente capitulo se plantea el modelo propuesto para la Gestion
Sostenible Integral fundamentado en la RSE, paso a paso. Ahi, se mostrara
cada una de las relaciones propuestas, justificandolas de manera tedrica, con
base en las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007, los
criterios del modelo de excelencia EFQM 2010 y los planteamientos de la RSE,
tomando como referencia la guia ISO 26000:2010 en RSy la GTC 180 en RS.
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De acuerdo con la metodologia propuesta en el capitulo 3, a
continuacion se analiza la integracion que se da entre los sistemas de gestion,
el modelo EFQM vy los principios de la RSE. Se inicia este andlisis con un
estudio comparado del modelo con cada uno de los sistemas de gestion,
continla con el establecimiento de la relacion con el sistema de gestidon
integrado, los aspectos de la RSE y los resultados que se obtuvieron de la
integracion entre el SGI y el modelo EFQM. Estas relaciones constituyen la
base para la generacién del modelo de GESTION SOSTENIBLE INTEGRAL

gue incorpora los sistemas de gestion y los principios de la RSE.

Lo que se quiere demostrar es que los sistemas de gestion en calidad,
ambiental, y de seguridad y salud ocupacional, tienen una estrecha relacion
con el modelo de excelencia EFQM. Es decir, que teniendo implementados los
sistemas de gestion mencionados se puede llegar a satisfacer los

requerimientos del modelo EFQM de manera mas sencilla.

Igualmente, se quiere demostrar también que la guia en responsabilidad
social GTC 180:2008, Guia Técnica Colombiana, se puede integrar con estos
sistemas permitiendo a las organizaciones tener un enfoque socialmente
responsable al interior o hacia dentro de las mismas. Al cumplir con ello,
entonces le seria mucho mas facil a las organizaciones el poder cumplir con
los principios de la guia ISO 26000:2010 en RS.

De esta manera, se pretende mostrar que estas relaciones llevaran a las
organizaciones a tener una gestion sostenible integral, puesto que no solo se
revisa la responsabilidad de las organizaciones con relacion al cumplimiento de
sus sistemas de gestion, sino que esta relacion se muestra también con los
stakeholders tanto internos como externos que podrian verse afectados por el

comportamiento sostenible o no de las organizaciones.

Para este analisis, se ha escogido como partes interesadas a los
accionistas/inversionistas, los clientes, los proveedores, el recurso humano, el
gobierno, en cuanto al cumplimiento de leyes se refiere, y la comunidad,
considerando en esta ultima el bienestar de la sociedad y la parte ambiental

gue se pueda ver afectada.
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El cumplimiento de esta responsabilidad por parte de la organizacion se
puede medir a través de indicadores que relacionen los stakeholders
escogidos con los sistemas de gestion, de tal forma que permitan medir el nivel
de madurez de los sistemas al interior o dentro de la organizacién y a la vez,
permitan medir su RSE. Estos indicadores se plantearan en el siguiente

capitulo.

A continuacién se inicia la explicacion y el analisis que, de acuerdo con
la propuesta metodolégica planteada en esta investigacion, se hace con el fin
de mostrar la integracion entre todas y cada una de las partes del modelo de
excelencia EFQM y estos modelos de gestion.

De esta manera, se sustenta el modelo propuesto, mostrando paso a
paso las relaciones y las justificaciones que se manejaron para sugerir la
integracion entre estos sistemas de gestion y las guias de responsabilidad
social.

4.1. BASES QUE SUSTENTAN EL MODELO GENERADO DE LA
PROPUESTA.

Con la intencién de sentar las bases de la propuesta, se presenta en
primer lugar la relacion que se da entre el modelo de excelencia EFQM y los

sistemas de gestion.

El modelo EFQM 2010 (EFQM, 2010), esta compuesto por nueve
grandes criterios, agrupados en agentes facilitadores y resultados, los cuales
permiten a las organizaciones valorarse en el cumplimiento de sus

requerimientos.

En la figura 4.1, se presenta el esquema que muestra la relacion inicial
gue se pretende justificar entre el modelo de excelencia EFQM vy los sistemas
de gestion.
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Fuente: Elaboracion propia. (SGC: sistema de gestion en calidad; SGA: sistema de gestion
ambiental; SGSO: sistema de gestion en salud ocupacional; SGI: sistema de gestion integrado;
GRS: guia en responsabilidad social).

Figura 4.1. Modelo de excelencia EFQM con el Sistem a de Gestion
Integrado SGI.

A continuacion, se detalla el estudio detallado que muestra la relacién
gue se da entre estos sistemas de gestion y el modelo EFQM, teniendo en

cuenta los principios de la responsabilidad social.

4.1.1. Relacion del modelo de excelencia EFQM con e | sistema de gestion
en Calidad (SGC).

El andlisis de la relacién entre el modelo EFQM 2010 y el sistema de
gestion de calidad ISO 9000:2008, se realiza mediante un andlisis comparado
entre los principios que sustentan la 1SO 9001:2008 y los conceptos

fundamentales del modelo de excelencia EFQM 2010.

En el cuadro 4.1 se observa que se dan coincidencias entre los
fundamentos del modelo y los principios de la norma, ya que ambos reconocen
la importancia de la atencion al cliente y el papel clave del liderazgo tanto
como ejes individuales como ejes conductores de la calidad. En los dos casos
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también se puede ver la influencia del ciclo Deming o ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Revisar, Actuar).

Por tanto, para determinar si entre del modelo de excelencia y el
sistema de gestion se da una relacion, se debe establecer primero si los
requisitos de la ISO 9001:2008, hacen o no, una contribucién al modelo de
excelencia EFQM; y segundo, si el modelo REDER de evaluacién del EFQM,
contribuye a evaluar y verificar los requisitos de la 1ISO 9001:2008. De darse
estas relaciones, se podria decir que el uno complementa al otro en la

busqueda de una organizacion de excelencia sostenible.

Cuadro 4.1. Principios que sustentan el SGC_ISO 900 1:2008 y el modelo de
excelencia EFQM 2010.

Principios de la ISO Fundament os del Modelo de
9001:2008 Excelencia EFQM 2010.

» Enfoque al cliente. » Agregar valor para los clientes.
» Liderazgo. e Liderar con vision, inspiracion e
« Participacién del personal. integridad.
« Enfoque basado en procesos. * Alcanzar el éxito a través de las
 Enfoque de sistema para la personas.

gestion. » Gestionar por procesos.
+ Mejora continua.  Construir alianzas.
« Enfoque basado en hechos para| °* Fomentar la creatividad y la innovacion.

la toma de decision. * Asumir la responsabilidad por un futuro
« Relaciones mutuamente sostenible.

beneficiosas con el proveedor. » Conseguir resultados equilibrados.

Fuente: Elaboracion propia con base en Russell (2000).

Esta comparacion es necesaria porque los enfoques de aplicacion de
cada uno de ellos son diferentes. El de la ISO 9001:2008, “especifica los
requisitos para un sistema de gestion de calidad”, mientras que el del modelo
EFQM de excelencia es, “un marco no - normativo que reconoce que existen

muchos enfoques para lograr la excelencia sostenible”.

En la tabla 4.1 se presentan los criterios y subcriterios del modelo
EFQM. En las tablas 4.2, 4.2.a 'y 4.2.b se muestran las relaciones entre la ISO
9001:2008 y los criterios del modelo EFQM 2010.
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Tabla 4.1. Criterios y subcriterios del modelo EFQM

1. Liderazgo

la.

Desarrollo de la misién, la vision, los valores y la ética por parte de los
lideres, que actian como modelo de referencia dentro de una cultura de
excelencia.

1b.

Los lideres definen, monitorean, revisan e impulsan la mejora del sistema de
gestion de la organizacién y su funcionamiento.

1c.

Los lideres colaboran con clientes, partners y representantes de la sociedad
(interesados externos).

1d.

Motivacion, apoyo y reconocimiento de las personas de la organizacion por
parte de los lideres.

le.

Los lideres deben garantizar que la organizacion es flexible y se gestiona el
cambio de manera eficaz.

2. Estrategia

2a.

La estrategia se basa en la comprensién de las necesidades y expectativas
de los interesados y el medio ambiente externo.

2b.

La estrategia se basa en entender el funcionamiento interno y sus
capacidades.

2c.

Estrategia y politicas de apoyo se han desarrollado, revisado y actualizado
para garantizar la sostenibilidad econémica, social y ecologica.

2d.

Estrategia y politicas de apoyo son comunicadas y desarrolladas a través de
planes, procesos y objetivos.

3. Personas

3a.

Las personas soportan los planes de apoyo a la estrategia de la organizacion.

3b.

Los conocimientos y capacidades de las personas son desarrollados.

3c.

Las personas se involucran, se comprometen y se hacen participes.

3d.

Las personas se comunican de manera efectiva con la organizacion.

3e.

Las personas son recompensadas, reconocidas y atendidas.

4. Alianzas y recursos

4a.

Las alianzas con los socios y proveedores se gestionan para beneficio de la
sostenibilidad.

4b.

Las finanzas se gestionan para asegurar el éxito.

4c.

Los edificios, equipos, materiales y recursos naturales se gestionan de una
manera sostenible.

4d.

La tecnologia es gestionada para apoyar la ejecucién de la estrategia.

4e.

La Informacién y el conocimiento sirven para apoyar la toma eficaz de
decisiones y para construir la capacidad de organizacion.

5. Procesos, productos y
servicios

5a.

Los procesos son disefiados y gestionados para optimizar el valor de los
interesados.

5b.

Productos y servicios son desarrollados para agregar valor a los clientes.

5c.

Productos y servicios son promovidos y comercializados efectivamente.

5d.

Productos y servicios son producidos, distribuidos y administrados.

Se.

Las relaciones con los clientes son gestionadas y mejoradas.

6. Resultados en los
clientes

6a.

Medidas de percepcion.

6b.

Indicadores de rendimiento.

7. Resultados en las
personas

7a.

Medidas de percepcion.

7b.

Indicadores de rendimiento.

8. Resultados en la
sociedad

8a.

Medidas de percepcion.

8b.

Indicadores de rendimiento.

9. Resultados clave

9a.

Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

9b.

Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia con base en EFQM (2010).
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Tabla 4.2. Relacion ISO 9001:2008 y modelo EFQM 201 O.

CRITERIOS EFQM

1 2 3

1SO 9001:2008 a b c d e a b c d a b c d e

|4. Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion L L L]

5.2 Enfoque al cliente L4 L4

5.3 Politica de la calidad [ [ [ ° °

5.4 Planificacién hd

5.4.1 Objetivos de la calidad L4

|5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad o

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién L4

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Regresentante de la direccion L4

5.5.3 Comunicacion interna L

5.6 Revision por la direccion L4 L4

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revisién

6. Gestién de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos o o °

[6.2.1 Generalidades

|6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo L

7. Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto L

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de 109s cambios del sidefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacién de compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacién del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

8. Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién hd

8.2.1 Satisfaccién del cliente hd hd

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del proceso

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos hd

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accién correctiva

8.5.3 Accion preventiva

CRITERIOS EFQM
1. Liderazgo. 2. Estrategia. 3. Personas

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4.2.a. Relacion ISO 9001:2008 y modelo EFQM 2 010.

CRITERIOS EFQM

4 5
1SO 9001:2008 a b [ d e a b [ d e
4. Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales [
4.2 Requisitos de la documentacién [

4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidad de la direcciéon
5.1 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente L4
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion

[5.4.1 Objetivos de Ia calidad

|5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion interna hd

5.6 Revision por la direccion [
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision
5.6.3 Resultados de la revisiéon

6. Gestién de los recursos

6.1 Provisién de recursos hd Ld

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

6.3 Infraestructura L4 L
6.4 Ambiente de trabajo L4
7. Realizacioén del producto [
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente hd

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Diserio y desarrollo L4

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de l109s cambios del sidefio y desarrollo [
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacién de compras L4
7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio L4

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente L
8.2.2 Auditoria interna
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos L

8.2.4 Seguimiento y medicién del proceso

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos hd L
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva hd

8.5.3 Accion preventiva [

CRITERIOS EFQM
4. Alianzas y recursos. 5. Procesos, productos y servicios.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4.2. b. Relacion ISO 9001:2008 y modelo EFQM  2010.

CRITERIOS EFQM

6 7 8 9

1ISO 9001:2008 a b a b a b a b

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5. Responsabilidad de la direcciéon

5.1 Compromiso de la direccién

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

5.6.3 Resultados de la revision

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos L

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo [ L

7. Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizaciéon del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente hd

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de 109s cambios del sidefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras .

7.4.2 Informacién de compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién

8. Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion L

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos L

8.2.4 Seguimiento y medicién del proceso o

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Analisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

CRITERIOS EFQM
6. En los clientes. 7. En las personas. 8. En la sociedad. 9. Resultados clave

Fuente: Elaboracién propia.
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En los cuadros 4.2 y 4.3 se resume la relacion entre los elementos de la 1ISO

9001:2008 vy los criterios y subcriterios del modelo de excelencia EFQM 2010,

y en los que la agrupacion de los elementos y los criterios pone de manifiesto

las relaciones de complementariedad que existen entre ellos.

Cuadro 4.2. Relacion de ISO 9001:2008 y el modelo d e excelencia EFQM

2010 (Agentes facilitadores).

Relaciones
Criterios de Excelencia Subcriterios Elementos 1SO 9001:2008
la 5.1;5.3
Liderazgo 1b 5.3;5.4;5.5; 5.6
1c 5.2;7.2.1;82.1
1d 5.1;5.3
2a 5.2;8.2.1
Estrategia 2b 5.6;8.2,84
2c 5.3
2d 5.3;5.4.1;5.4.2;5.5.3
3a
Personas 3b 6.2
3c 5.5.2;6.2
3d 5.1
3e 6.2; 6.4
4a
Alianzas y recursos 4b 6.1
4c 6.1,6.3;6.4;,75.1
4d 6.3
de 5.5.3;7.4.2
5a 4.1;4.2
Procesos, productos y servicios 5b 5.6; 7.3.7;8.2.3; 8.4
5c 72,73
5d 7
5e 5.2;8.2.1;,8.4,;8.5.2;85.3

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 4.3. Relacion de ISO 9001:2008 y el modelo d e excelencia EFQM

2010 (Resultados).

Criterios de Excelencia Relaciones
Subcriterios Elementos ISO 9001:2008
. 6a 7.2;8.2;8.4
Resultados en los clientes 6b 8.4
Resultados en las personas ;g ?_‘_2; 6.4
Resultados en la sociedad gg 64
L 9a
Resultados clave de rendimiento % 7.41:8.2.3 8.2.4

Fuente: Elaboracion propia.
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La relacion entre estos conceptos genera una sinergia en beneficio de
alcanzar la excelencia en una organizacién, tal como se justifica a

continuacion.

Liderazgo: La importancia de esta sinergia radica en el hecho de que
un sistema de gestion de calidad, como es la ISO 9001:2008, busca el
compromiso con el desarrollo y la mejora continua del sistema, contando con el
conocimiento de las necesidades del cliente y el establecimiento de politicas,
objetivos y planes, por parte o con la participacion de la alta direccion. Mientras
gue en el modelo de excelencia EFQM 2010, esa participacién se convierte en
una actividad de liderazgo. El modelo define el liderazgo con vision, inspiracion
e integridad; con lideres que actian con valores éticos, capaces de focalizar
sus habilidades adaptando, reaccionando y logrando el compromiso de todos
los stakeholders, para asegurar el éxito continuo de la organizacién. Ademas,
complementa el sistema de gestion, pues pone el énfasis en las relaciones
exteriores mas alla del cliente y en una mayor exigencia respecto a la

motivacion y el reconocimiento de las personas.

Estrategia: En cuanto a la relacion de complemento del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2008 y el modelo de excelencia EFQM 2010, se
puede decir que se aprecia el interés que propone el SGC en satisfacer al
cliente cumpliendo al maximo sus expectativas. Para ello, las organizaciones
hacen una revision profunda de las oportunidades que se tienen y mejoran
continuamente sus procesos y productos. Y todo esto con la ayuda de una
politica de calidad, la cual se debe establecer y hacer cumplir con unos buenos
objetivos de calidad, que sean coherentes con la politica y que se puedan
medir. En cuanto al modelo de excelencia EFQM 2010, se puede decir que
éste se ocupa de la estrategia en general, no sélo de la de calidad, y busca la
informacion necesaria en mdultiples fuentes para su formulacion. En el
desarrollo de la estrategia, el modelo busca establecer como la organizacion
ha equilibrado las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas,
de tal manera que garantice la sostenibilidad econémica, social y ecoldgica; y
su enfoque en los procesos clave, se extiende mas alld del proceso de

realizacion del producto.
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Personas: El sistema de gestién de calidad 1ISO 9001:2008 exige que la
organizacion determine las competencias individuales con base en la
educacion y habilidades del personal, proporcione formacion entre las
personas que lo requieran, y ademas un buen ambiente de trabajo,
entendiendo tal como: los factores fisicos, ambientales y en general de
seguridad y salud ocupacional, que se requieran. Al respecto, el modelo de
excelencia EFQM 2010 crea una cultura que permite la consecucion del
beneficio mutuo entre la organizacion y las personas: las personas sienten que
sus conocimientos y capacidades son tenidos en cuenta. Por tanto, la union del
sistema y el modelo beneficia el desarrollo de una cultura de calidad entre el

personal de la misma.

Alianzas y recursos: En el sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 la organizacion debe proporcionar los recursos suficientes para
implementar y mantener el SGC, ademas debe velar por la infraestructura, el
ambiente de trabajo y controlar la produccién, manteniendo la tecnologia al dia
y una muy buena comunicacion tanto al interior como al exterior de la
organizacion, principalmente con sus proveedores, los cuales seran evaluados
y seleccionados en funcién de su capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la organizacion. Se complementa en este punto
con el modelo de excelencia EFQM 2010, que en este criterio busca planificar
y gestionar sus alianzas externas y Sus recursos internos en apoyo de su

estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

Procesos, producto y servicios: El sistema de gestién de calidad ISO
9001:2008 aconseja que se deben revisar los cambios tanto en el disefio del
producto como en gestionar las mejoras de los mismos; aplicar métodos
apropiados de seguimiento y medicion tanto de los procesos como de los
productos y servicios. Para ello debe contar con una buena comunicacion con
los clientes para cumplir con sus requisitos y poder planificar y controlar el
disefio del producto, proporcionando la informacion adecuada para las
compras, produccion y prestacion del servicio. En este punto la organizacion
no sélo debe estar pendiente de cumplir a satisfacciéon los requerimientos del

cliente, sino que se debe preocupar por conocer y eliminar las no
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conformidades tanto las que se encuentren como las causas de las potenciales
gue se puedan presentar. Esto se complementa con lo que el modelo de
excelencia EFQM 2010 busca, como es agregar valor para las partes
interesadas (clientes, accionistas, proveedores, etc.), gestionando desde el
disefo el desarrollo del producto y el servicio, de tal manera que las relaciones

con ellos siempre estén revisadas y mejoradas.

Resultado en los clientes: El sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 busca evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con relacion
al producto o servicio y la organizacion en general. Esto se puede lograr
solamente si se tienen buenos canales de comunicacién. También requiere
gue la organizacion establezca el procedimiento para evaluar la satisfaccion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, y que aplique
métodos para el seguimiento y medicion de los procesos del SGC. No
obstante, se centra especificamente en los requisitos para medir la percepcion
de los clientes, dejando que la organizacion determine las metodologias que se
deben utilizar y ademas el requisito se cumple simplemente con tener el
procedimiento. EI complemento que aporta el modelo de excelencia EFQM
2010, consiste en que este modelo evalia mas alla del simple cumplimiento de
los requisitos, pues se basa en lo que se esta logrando y en las medidas que
se deban adoptar para lograrlo y, ademas, exige un buen nivel de satisfaccion

de los clientes.

Resultados en las personas: Respecto a la satisfaccion en las
personas el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2008 no especifica nada.
Solamente hace referencia a las condiciones del ambiente de trabajo,
incluyendo aqui las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, tales
como: factores fisicos, ambientales y de otro tipo. El modelo de excelencia
EFQM 2010 complementa estos elementos, puesto que en él se busca, bien
sea a través de encuestas o con informaciéon directa del personal, conocer si
sus necesidades profesionales, de formacién, el ambiente laboral y el
reconocimiento estan satisfechas por la organizaciéon. Ademas, agrega valor a

esta informacién puesto que el modelo pretende conocer también el nivel de
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satisfaccion de las personas a través de la tasa de rotacion del personal, el
porcentaje de absentismo y de incapacidades.

Resultados en la sociedad: El sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 tampoco especifica nada con respecto a la sociedad, es decir no
tiene en cuenta ni el bienestar de la sociedad ni del ambiente: s6lo se ocupa de
la satisfaccion del cliente con el producto. En este punto el modelo de
excelencia EFQM 2010 complementa esta informacion buscando la percepcion
de la sociedad o comunidad con relacion a los programas de seguridad y la
prevencion que la organizacion gestione en cuanto a ruido, vertidos, residuos

contaminantes y contra incidentes.

Resultados clave: En este caso el sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2008 se puede asociar con el tema del cumplimiento de objetivos.
Aungue incluso en eso, se centra sélo en los objetivos y politicas de calidad y
no los generales o claves de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben
ser medibles y coherentes con la politica de la calidad. Aqui el modelo de
excelencia EFQM 2010 pretende determinar los logros que esta alcanzando la
organizaciéon con relacion al rendimiento planificado. Por ejemplo, genera
resultados e indicadores de los procesos claves en cuanto a rendimientos y
consumos, determina cuota de mercado, por segmento de mercado o por
producto o servicio, y genera indicadores de calidad de los productos o

servicios, como la fiabilidad o las tasas de fallos.

Conclusion: Con este andlisis se concluye que la implementacion y el
mantenimiento de una norma como la ISO 9001:2008, es un paso fundamental
para que una organizacion siga el camino o la busqueda de la excelencia. Se
pone de manifiesto la importancia que representa para este sistema, en primer
lugar por el compromiso de la direccion, y de las personas en general, que
forman parte del sistema. En segundo lugar por el grado de comunicacion o
participacion que se dé en la comunidad de la organizacion, para que todos
canalicen sus esfuerzos hacia la busqueda de la excelencia. Pero, igualmente,
se ve que no sélo la buena implementacion de esta norma bastaria para
alcanzar la excelencia. Por tanto, se debe pensar que el modelo de excelencia

EFQM 2010 marca un camino interesante para la organizacién, pues
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proporciona un marco global en torno al cual se puede evaluar el uso de
herramientas, técnicas y normas de gestion de calidad, necesarias para
alcanzar la excelencia, ademas de poner un fuerte énfasis en los resultados,

tema que en el modelo ISO 9000 queda apenas insinuado.

4.1.2. Relacion del modelo de excelencia EFQM con e
ambiental (SGA).

El analisis de la relacion entre el modelo de excelencia EFQM 2010 vy el

| sistema de gestion

sistema de gestion ambiental SGA 1SO 14001:2004, se muestra en el cuadro
4.4, donde se hace la comparacion entre los principios que sustentan a la 1ISO

14001 y los conceptos fundamentales del modelo de excelencia EFQM.

Las normas de gestion ambiental de la familia ISO 14000, fueron
desarrolladas sobre la base de los principios que se mencionan en el cuadro
4.4 y estan dirigidos hacia las necesidades de un amplio espectro de partes
interesadas y las necesidades que se desarrollan en la sociedad por la

proteccion ambiental.

Cuadro 4.4. Principios que sustentan el SGA ISO 140 01:2004 y el modelo
de excelencia EFQM 2010.

Fundamentos del Modelo de
Excelencia EFQM 2010.

Principios de la ISO 14001:2004

» Asegurar el compromiso con una | e Agregar valor para los clientes.

gestion ambiental demostrable.

Promover la mejora ambiental
continua.

Promover un amplio interés en el
publico y en los usuarios de los
estandares.

Deben ser préacticas, utiles y utilizables.
Reducir incidentes ambientales que
conduzcan a responsabilidad legal.
Identificar los aspectos ambientales
significativos de la organizacion.

Dar importancia a la evaluacion del
cumplimiento legal.

Liderar con vision, inspiracion e
integridad.

Alcanzar el éxito a través de las
personas.

Gestionar por procesos.
Construir alianzas.

Fomentar la creatividad y la
innovacion.

Asumir la responsabilidad por un
futuro sostenible.

Conseguir resultados equilibrados.

Fuente: Elaboracién propia.
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En las tablas 4.3, 4.3.a y 4.3.b se muestran las relaciones entre la ISO
14001:2004 vy los criterios del modelo EFQM 2010.

En los cuadros 4.5 y 4.6 se resume la relacion entre los elementos de la ISO
14001:2004 y los criterios y subcriterios del modelo de excelencia EFQM 2010,
y en los que la agrupacion de los elementos y los criterios pone de manifiesto

las relaciones de complementariedad que existen entre ellos.

Tabla 4.3. Relacion ISO 14001:2004 y modelo EFQM 20 10.

CRITERIOS EFQM

1 2 3
1ISO 14001:2004 a |b Jc |d |Jle |Ja |[b Jc |d Ja |b Jc |d |e
4. REQUISITOS DEL SGMA d hd
4.1. Requisitos generales
4.2. Politica ambiental L d e[ o hd

4.3. Planificacion

4.3.1. Aspectos ambientales
4.3.2. Requisitos legales y otros requisitos

4.3.3. Objetivos, metas y programas hd
4.4. Implementacion y operacién
4.4.1. Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad | o L4 e | o
4.4.2. Competencia, formacién y toma de conciencia hd
4.4.3. Comunicacion d

4.4.4. Documentacion

4.4.5. Control de documentos

4.4.6. Control operacional o
4.4.7. Preparacion y respuesta ante emergencias
4.5. Verificacién

4.5.1. Seguimiento y medicién o
4.5.2. Evaluacion del cumplimiento legal

4.5.3. No conformidad, accién correctiva y accién preventiva
4.5.4. Control de los registros

4.5.5. Auditoria interna
4.6. Revision por la Direccién o | e o | e
CRITERIOS EFQM

1. Liderazgo. 2. Estrategia. 3. Personas. .

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4.3.a. Relacion ISO 14001:2004 y modelo EFQM  2010.
CRITERIOS EFQM
4 5
1SO 14001:2004 a b C d e a b C d e
4. REQUISITOS DEL SGMA
4.1. Requisitos generales
4.2. Politica ambiental
4.3. Planificacion
4.3.1. Aspectos ambientales
4.3.2. Requisitos legales y otros requisitos

4.3.3. Objetivos, metas y programas

4.4. Implementacién y operacién
4.4.1. Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad L L L
4.4.2. Competencia, formacién y toma de conciencia
4.4.3. Comunicacion b
4.4.4. Documentacion
4.4.5. Control de documentos b
4.4.6. Control operacional L
4.4.7. Preparacién y respuesta ante emergencias
4.5. Verificacion

4.5.1. Seguimiento y medicién

4.5.2. Evaluacioén del cumplimiento legal L
4.5.3. No conformidad, accién correctiva y accién preventiva

4.5.4. Control de los registros L
4.5.5. Auditoria interna
4.6. Revision por la Direccion [ [
CRITERIOS EFQM

4. Alianzas y recursos. 5. Procesos, productos y servicios

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4.3.b. Relacion ISO 14001:2004 y modelo EFQM  2010.

CRITERIOS EFQM
6 7 8 9

1ISO 14001:2004 a b a b a b a b
4. REQUISITOS DEL SGMA
4.1. Requisitos generales

4.2. Politica ambiental
4.3. Planificacion

4.3.1. Aspectos ambientales L
4.3.2. Requisitos legales y otros requisitos hd

4.3.3. Objetivos, metas y programas

4.4. Implementacién y operacion

4.4.1. Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
4.4.2. Competencia, formacién y toma de conciencia hd hd

4.4.3. Comunicacion o

4.4.4. Documentacion

4.4.5. Control de documentos
4.4.6. Control operacional A

4.4.7. Preparacién y respuesta ante emergencias L

4.5. Verificacion
4.5.1. Seguimiento y medicién b hd

4.5.2. Evaluacion del cumplimiento legal L
4.5.3. No conformidad, accién correctiva y accién preventiva b

4.5.4. Control de los registros
4.5.5. Auditoria interna hd
4.6. Revision por la Direccion [

CRITERIOS EFQM
6. En los clientes. 7. En las personas. 8. En la sociedad. 9. Resultados clave

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro 4.5. Relacién de 1SO 14001:2004 y el modelo  de excelencia EFQM
2010 (Agentes facilitadores).

Relaciones
Criterios de Excelencia Subcriterios  [Elementos 1ISO 14001:2004
la 4.2;4.4.1.
1b 4.2;4.3;4.1;4.4.1; 4.4.3; 4.6.
Liderazgo 1c 4.3.1;4.3.2;4.6; 4.4.6.
1d 4.2,4.4.1.
le 4.1.
2a 4.3.1,4.3.2,4.6.
£ . 2b 4.6,45.1.
strategia 26 42
2d 42,433
3a
3b 442,
Personas 3c 4.4.1;4.4.2.
3d 4.2,4.4.1.
3e -
4a -
4b 441
Alianzas y recursos 4c 44.1;4.4.6
4d 44.1
4e 4.4.3;4.4.6.
5a 4.1;4.4.4,4.45;45.4
5b 4.4.6;4.5.1;45.2;4.6.
Ee“r’\‘fzfo‘?: productos y 5¢ 4.3.1;4.3.2; 4.4.3; 4.4.6.
5d 4.3.1;4.3.2;4.4.3;4.5.1; 4.4.6.
5e 4.3.1;4.3.2;4.5.1;4.5.3; 4.6.

Fuente: Elaboracién propia.

Cuadro 4.6. Relacion de 1SO 14001:2004 y el modelo  de excelencia EFQM
2010 (Resultados).

o ] Relaciones
Criterios de Excelencia —
Subcriterios Elementos ISO 14001:2004
6a 43.1;4.3.2;4.4.6;4.43;45.1;4.5.2;

Resultados en los clientes 6b 4.5.5.

45.1.
Resultados en las personas /a 4.4.2.

P 7b 42,442
. 8a 4.4.7;45.3.

Resultados en la sociedad 8b 452
Resultados clave de 9a
rendimiento 9b 4.6;4.4.6;45.1;45.2.

Fuente: Elaboracion propia.
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Liderazgo: En un sistema de gestion ambiental, basado en la 1SO
14001:2004, la alta direccion define la politica ambiental de la organizacion,
asegura la disponibilidad de recursos humanos, financieros y tecnoldgicos;
ademas, de documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente el
SGA de acuerdo con la norma internacional. Debe asi mismo, determinar
también como cumplira esos requisitos. En el modelo de excelencia EFQM
2010 esa participacion se convierte en una actividad de liderazgo, en la cual
los altos mandos de la organizacion deben garantizar ademas de lo anterior,
mucho mas apoyo a la gestion ambiental. Este apoyo se debe proyectar mas
all4 de los clientes, es decir, se deben asumir compromisos que satisfagan a
los stakeholders, asumiendo compromisos y comportamientos que mejoren

sus relaciones externas.

Estrategia: La relacion del SGA ISO 14001:2004 y el modelo de
excelencia EFQM 2010, se establece por el interés que plantea la norma ISO
14001:2004 en identificar los aspectos ambientales de las actividades,
productos y servicios, que pueda controlar y aquellos sobre los que pueda
influir. Es decir, se deben determinar los aspectos ambientales significativos.
La alta direccion debe definir la politica ambiental de la organizacion y
asegurarse de que, dentro del alcance del SGA, se incluya un compromiso de
mejora continua y prevencion de la contaminacion, y se debe incluir igualmente
un compromiso con los requisitos legales aplicables y con otros requisitos que
la organizacién suscriba relacionados con sus aspectos ambientales. La
politica ambiental se comunica a todas las personas que trabajan para la
organizacion o en nombre de ella y esta a disposicién del publico. En cuanto al
modelo de excelencia EFQM 2010, se puede decir que en el desarrollo de la
estrategia, el modelo busca establecer como la organizacion ha equilibrado las
necesidades y expectativas de todos los interesados, de tal manera que
garantice la sostenibilidad econdmica, social y ecologica, y ademas, su
enfoque en los procesos clave, se extiende mas alla del proceso de realizacion

del producto.




CAPITULO 4. PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION SOSTENIBLE INTEGRAL
FUNDAMENTADO EN LA RSE 173

Personas: En el SGA ISO 14001:2004, la alta direccion debe asegurar
la disponibilidad de recursos esenciales para establecer, implementar,
mantener y mejorar el SGA. Estos recursos incluyen los humanos y sus
habilidades especializadas, los recursos financieros y los tecnologicos.
También, debe designar uno o varios representantes de la direccion, los cuales
deben informar a la alta direccion sobre el desempefio del SGA, para su
revision, incluyendo recomendaciones para la mejora. Con relacion al personal,
la organizacion debe identificar las necesidades de formacién relacionadas con
sus aspectos ambientales y su SGA. Por su parte, el modelo de excelencia
EFQM 2010 crea una cultura que permite la consecucion de beneficio mutuo
entre la organizacion y los objetivos personales. Las personas sienten que sus
conocimientos y capacidades son tenidos en cuenta. Por tanto, la unién de
estos dos modelos beneficia el desarrollo de una cultura de prevencion

ambiental entre el personal de la misma.

Alianzas y recursos: En el SGA ISO 14001:2004, la organizacion debe
asegurar la disponibilidad de recursos suficientes para establecer,
implementar, mantener y mejorar el SGA. Estos recursos incluyen los
humanos, financieros y tecnologicos. Debe decidir si comunica 0 no
externamente informacion acerca de sus aspectos ambientales significativos y
debe documentar su decision. Ademas, debe identificar y planificar aquellas
operaciones gue estan asociadas con los aspectos ambientales significativos
identificados, de acuerdo con su politica ambiental. Se complementa en este
punto con el modelo de excelencia EFQM 2010, en que este modelo busca
gestionar sus finanzas para asegurar el éxito y la tecnologia para apoyar la
ejecucion de la estrategia. Ademas, busca gestionar los edificios, equipos,

materiales y recursos naturales de una manera sostenible.

Procesos, productos y servicios: En el SGA ISO 14001:2004, la
organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
su SGA. Igualmente debe incluir en la documentacion del sistema la politica,
objetivos y metas ambientales. Se debe implementar uno o varios
procedimientos para controlar, mantener y demostrar conformidad tanto con la

documentacion como los registros que requiere el SGA y la norma
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ISO.14001:2004. Igualmente se deben identificar y planificar aquellas
operaciones gue estan asociadas con los aspectos ambientales significativos
identificados, de acuerdo con su politica ambiental. La organizacion debe
determinar como se aplican los requisitos legales a sus aspectos ambientales y
debe hacer una evaluacion del cumplimiento legal de los mismos. Se deben
identificar y corregir las no conformidades y seguir acciones para mitigar los
impactos ambientales. Esto se complementa con lo que el modelo de
excelencia EFQM 2010 busca, que es agregar valor para las partes
interesadas (clientes, accionistas, proveedores, etc.), gestionando desde el
disefio, el desarrollo del producto y del servicio, de tal manera que las
relaciones con ellos siempre estén revisadas y mejoradas. Y aunque esto no
se haga tan evidente en la norma ISO 14001, si se puede decir que el estar
pendiente de cuales son los aspectos ambientales significativos o corregir las
no conformidades, son aspectos que dan muestra de la preocupacion de la

organizacion por las partes interesadas.

Resultado en los clientes: En el SGA ISO 14001:2004, la organizacion
debe decidir si comunica o no externamente informacién acerca de sus
aspectos ambientales significativos. También debe establecer, implementar y
mantener uno o varios procedimientos para hacer el seguimiento y medir de
forma regular las caracteristicas fundamentales de las operaciones que
puedan tener un impacto significativo en el medio ambiente. En este caso el
modelo de excelencia EFQM 2010, se relaciona con este sistema de gestion
en que este modelo evalia mas alla del simple cumplimiento de los requisitos,
pues se basa mas en lo que se esta logrando y en las medidas que se deban

adoptar para lograrlo.

Resultados en las personas: En el SGA ISO 14001:2004, la
organizacion debe asegurarse ademas, que el personal es consciente de la
importancia de la conformidad con la politica ambiental, los procedimientos y
requisitos del SGA. Que tomen conciencia de los aspectos ambientales
significativos, los impactos relacionados reales o potenciales asociados con su
trabajo y los beneficios ambientales de un mejor desempefio personal. El

modelo de excelencia EFQM 2010, complementa estos requisitos, puesto que
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en él, se busca bien sea a través de encuestas o con informacion directa del
personal conocer si sus necesidades profesionales, de formacion, ambiente
laboral y reconocimiento estan satisfechas por la organizacion. Ademas,
agrega valor a esta informacion puesto que el modelo pretende conocer
también el nivel de satisfaccion de las personas a través de la tasa de rotacion
del personal, el porcentaje de absentismo y de incapacidades.

Resultados en la sociedad: Segun la ISO 14001:2004, si la
organizacion decide realizar una comunicacion externa acerca de sus aspectos
ambientales puede establecer un procedimiento para hacerlo. Los métodos
para comunicar externamente pueden incluir los informes anuales, los
boletines, los sitios Web y las reuniones con la comunidad. En este punto el
modelo de excelencia EFQM 2010 complementa esta informacién buscando la
percepcion de la sociedad o comunidad con relacion a los programas de
prevencion que la organizacion gestione en cuento a ruido, vertidos, residuos
contaminantes y contra incidentes. Ademas, complementa esta informacion
buscando la informacion relacionada con el nimero de denuncias o sanciones

por incumplimiento en la normativa medioambiental.

Resultados clave: En la ISO 14001:2004, la alta direccion debe revisar
el SGA de la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Esas revisiones deben incluir la
evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el SGA. No se tienen en cuenta rendimientos econémicos. Aqui el modelo de
excelencia EFQM 2010, pretende determinar los logros que esta alcanzando la
organizacion con relacion al rendimiento planificado. Por ejemplo, genera
resultados e indicadores de los procesos claves, en cuanto a rendimientos y
consumos. Determina cuota de mercado, por segmento de mercado, por

producto o servicio.

Conclusion: con este analisis se puede decir, que con la
implementacion y mantenimiento de una norma como la ISO 14001:2004, una
organizacion se ubica en el camino o la busqueda de la excelencia. Se pone
de manifiesto la importancia que representa para este sistema en primer lugar

el compromiso de la direccion y de las personas en general, que forman parte
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del sistema, y en segundo lugar el interés que tienen las organizaciones en
alcanzar y demostrar un buen desempefio ambiental controlando los impactos
ambientales de sus actividades, productos y servicios, acorde con su politica y
objetivos ambientales, ademas de cumplir con una legislaciéon cada vez mas
exigente en protecciéon ambiental y de un aumento cada vez mayor de la
preocupacion de las partes interesadas en la conservacion del medio
ambiente, incluido el desarrollo sostenible. Pero, igualmente, se concluye que
no solo la buena implementacion de esta norma bastaria para alcanzar la

excelencia.

Por tanto, se debe pensar que el modelo de excelencia EFQM 2010 es
un buen complemento de la misma, pues proporciona un marco global en torno
al cual una organizacion puede evaluar el uso de herramientas, técnicas y
normas de gestibn ambiental, necesarias para alcanzar la excelencia.
Mediante, por ejemplo, el uso de medidas de percepcion y de indicadores de
rendimiento, le permiten conocer la percepcion que tiene la sociedad o
comunidad acerca de la prevencion de contaminacion, vertidos y residuos
contaminantes; el conocer el namero de denuncias o sanciones por

incumplimiento de la normativa medioambiental y su comparativa sectorial.

4.1.3. Relacion del modelo de excelencia EFQM con e | sistema de gestion

en seguridad y salud ocupacional (SGSySO).

En el analisis de la relacion entre el modelo EFQM 2010 y el sistema de
gestion en seguridad y salud ocupacional OHSAS 18001:2007, se deben tener
en cuenta las definiciones que se dieron en el apartado 2.3.4. El sistema de
gestion en prevenciéon y riesgos laborales. En el cuadro 4.7 se muestra la
comparaciéon entre los fundamentos que sustentan la OHSAS 18001:2007 vy el
modelo de excelencia FQM 2010.

En el caso de las OHSAS 18001:2007 la aplicacion de los fundamentos
esta determinada por los objetivos buscados y estan dirigidos especificamente
hacia las necesidades de las partes interesadas y las que se desarrollan en la
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organizacion para la proteccion de los trabajadores y la prevencién de

incidentes y enfermedades ocupacionales.

Aunque pudiera parecer que los fundamentos de las OHSAS
18001:2007 y los del modelo de excelencia EFQM 2010 no tuvieran una
relacion significativa, se puede demostrar que ocurre todo lo contrario, puesto
gue cuando se analizan uno a uno los conceptos del modelo de excelencia
EFQM 2010, se puede ver que, por ejemplo, el punto relativo a “agregar valor
para los clientes”, en las OHSAS 18001:2007, se puede interpretar como “debe
resultar en una mejor gestiéon en prevencion de riesgos ocupacionales” o “debe
ser aplicable a todas las naciones”, ya que en este caso, los clientes

representan a todas las partes interesadas.

Cuadro 4.7. Fundamentos que sustentan el SGSySO_OHS AS 18001:2007
y el modelo de excelencia EFQM 2010.

Fundamentos de la OHSAS Fundamentos del Modelo de Excelencia

18001:2007

EFQM: 2010.

* Mejoramiento continuo: mejora de
la gestion en prevencion de

riesgos ocupacionales.

» Actuacién preventiva durante el
proceso.

» Participacion de los trabajadores.

¢ Cumplimiento de requisitos legales

relacionados con los peligros de
SySO.

e l|dentificacion y valoracién de
riesgos de SySO y determinacion

de controles necesarios.

Agregar valor para los clientes.
Liderar con visién, inspiracion e
integridad.

Alcanzar el éxito a través de las

personas.
Gestionar por procesos.

Construir alianzas.

Fomentar la creatividad y la innovacion.

Asumir la responsabilidad por un

futuro sostenible.

Conseguir resultados equilibrados.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4.4. Relacion ISO OHSAS 18001:2007 y modelo E  FQM 2010.

CRITERIOS EFQM

1 2 3
OHSAS 18001:2007 a |[b fc |d Ja |b Jc |d Je Ja |b Jc |d |e
4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
4.1 Requisitos Generales L
4.2 Politica de SST o] e L e| oo L
4.3 Planificacion L4 d
4.3.1 |dentificacion de peligros, evaluacion y control de riesgos ° °
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos ° °
4.3.3 Objetivos y Programa(s) L
4.4 Implementacién y operacién L4
4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad | e L L | o
4.4.2 Competencia, formacién y toma de conciencia e| o | o L4
4.4.3 Comunicacion, participacién y consulta L L

4.4.3.1 Comunicacion

4.4.3.2 Participacion y Consulta

4.4.4 Documentacion

4.4.5 Control de documentos

4.4.6 Control operacional °

4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias

4.5 Verificacion

4.5.1 Seguimiento y medicién del desempefio 4

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal

4.5.3 Investigacion de incidentes, No Conformidades, Accién Correctiva y Preventiva

4.5.3.1 Investigacion de incidentes

4.5.3.2 No Conformidades, Accién Correctiva y Preventiva

4.5.4 Control de los registros

4.5.5 Auditoria Interna

4.6 Revision por la direccion o | e o] e

CRITERIOS EFQM
1. Liderazgo. 2. Estrategia. 3. Personas.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4.4.a. Relacion ISO OHSAS 18001:2007 y modelo EFQM 2010.

CRITERIOS EFQM
4 5

OHSAS 18001:2007 a |b Jc |d |le |Ja |b |c |d |e

4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

4.1 Requisitos Generales o

4.2 Politica de SST

4.3 Planificacién

4.3.1 Identificacion de peligros, evaluacién y control de riesgos @0 |

4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos |

4.3.3 Objetivos y Programa(s)

4.4 Implementacion y operacion hd

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad e |0 o

4.4.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

4.4.3 Comunicacion, participacion y consulta ° o | e

4.4.3.1 Comunicacion

4.4.3.2 Participacion y Consulta

4.4.4 Documentacién d
4.4.5 Control de documentos d
4.4.6 Control operacional L4 hd e[(o |

4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias

4.5 Verificacion

4.5.1 Seguimiento y medicién del desempefio L4 | e
4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal L
4.5.3 Investigacion de incidentes, No Conformidades, Accion Correctiva y Preventiva L

4.5.3.1 Investigacion de incidentes

4.5.3.2 No Conformidades, Accién Correctiva y Preventiva

4.5.4 Control de los registros L

4.5.5 Auditoria Interna

4.6 Revision por la direccion [ [

CRITERIOS EFQM
4. Alianzas y recursos. 5. Procesos, productos y servicios

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4.4.b. Relacion ISO OHSAS 18001:2007 y modelo EFQM 2010.
CRITERIOS EFQM
7 8
OHSAS 18001:2007 a |[b Ja |b
4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
4.1 Requisitos Generales
4.2 Politica de SST
4.3 Planificacion
4.3.1 Identificacion de peligros, evaluacién y control de riesgos
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.3.3 Objetivos y Programa(s)
4.4 Implementacion y operacion
4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad
4.4.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
4.4.3 Comunicacion, participacion y consulta L
4.4.3.1 Comunicacion
4.4.3.2 Participacion y Consulta
4.4.4 Documentacion
4.4.5 Control de documentos
4.4.6 Control operacional L
4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias 4
4.5 Verificacion
4.5.1 Seguimiento y medicion del desempefio
4.5.2 Evaluacion del cumplimiento legal
4.5.3 Investigacion de incidentes, No Conformidades, Accion Correctiva y Preventiva
4.5.3.1 Investigacion de incidentes
4.5.3.2 No Conformidades, Accion Correctiva y Preventiva
4.5.4 Control de los registros
4.5.5 Auditoria Interna
4.6 Revision por la direccién

CRITERIOS EFQM
6. En los clientes. 7. En las personas. 8. En la sociedad. 9. Resultados clave.

Fuente: Elaboracién propia.

Los cuadros 4.8 y 4.9 se resume la relacion entre los elementos de la OHSAS
18001:2007, teniendo en cuenta los criterios del modelo de excelencia EFQM

2010, y en los que la agrupacion de los elementos y los criterios pone de

manifiesto las relaciones de complementariedad que existen entre ellos.
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Cuadro 4.8. Relacion de OHSAS 18001:2007 y el model

EFQM 2010 (Agentes facilitadores).

o0 de excelencia

o _ Relaciones
Criterios de Excelencia Subcriterios Elementos OHSAS 18001:2007
la 4.2;:4.4.1.
. 1b 4.2:4.3;4.1;4.4.1;4.4.3; 4.6.

Liderazgo 1c 431:43.2: 4.6, 4.4.6.
1d 4.2;:4.4.1.
2a 4.3.1,4.3.2, 4.6.
2b 4.6,4.5.1.

Estrategia 2c 4.2.
2d 4.2,4.3.3
2e 4.2,4.3, 4.3.3.
3a 4.4;44.1;4.4.2;,4.4.3.
3b 4.4.2.

Personas 3c 4.4.1;4.4.2.
3d 4.2;4.4.1.
3e 4.4.2
4a
4b 441

Alianzas y recursos 4c 44.1;4.4.6
4d 4.4.1
de 4.4.3;4.4.6.

Procesos, productos y
servicios.

4.1;4.4.4;4.45;45.4
4.6;4.4.6;4.5.1;45.2.
4.3.1;4.3.2; 4.4.3; 4.4.6.
4.3.1;4.3.2;4.4;,4.4.3;45.1; 4.4.6.
43.1;4.3.2;4.6;45.1; 4.5.3.

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 4.9. Relacion de las OHSAS 18001:2007 y el m odelo de excelencia

EFQM 2010 (Resultados).

Criterios de Excelencia

Relaciones

Subcriterios

Elementos OHSAS 18001:2007

6a 4.3.1;4.3.2;4.4.6;4.4.3;45.1;4.5.2;
Resultados en los clientes 455

6b 45.1

7a 4.4.2
Resultados en las personas 7b 4.2:4.4.2

. 8a 4.4.3;4.4.6;4.4.7

Resultados en la sociedad 8b 451 453
Resultados clave de 9a
rendimiento 9b 4.6;4.4.6;4.5.1;45.2

Fuente: Elaboracién propia.
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A continuacién se justifica por qué la relaciébn entre estos conceptos
puede generar una sinergia en beneficio de alcanzar la excelencia en una

organizacion.

Liderazgo: En un sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional
(SGSySO0O), como las OHSAS 18001:2007, la alta direccién debe, entre otras
cosas, definir y autorizar la politica de SySO de la organizacién; incluir en ella
no solo un compromiso con la prevencidon de lesiones y enfermedades y con la
mejora continua, sino también el compromiso de cumplir como minimo los
requisitos legales aplicables, relacionados con sus peligros de SySO. Asi, la
alta direccion se convierte de esta manera en lider del proceso de la
prevencion de accidentes e incidentes y en el control de los riesgos
ocupacionales que se presentan en la organizacion, pues es ella la que debe
asegurar la disponibilidad de los recursos esenciales necesarios para
establecer, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestién en SySO.
Igualmente, debe designar un miembro de la alta direccién con responsabilidad

especifica en SySO.

En el modelo de excelencia EFQM 2010, esa participacién se convierte
en una actividad de liderazgo. El modelo define a los lideres, como se ha dicho
anteriormente, en lideres con vision, inspiracion e integridad, que actden con
valores éticos y con habilidades, adaptando, reaccionando y logrando el
compromiso de todos los stakeholders, para asegurar el éxito continuo de la
organizacion. Ademas, el modelo complementa el sistema de gestién, pues
pone énfasis en las relaciones exteriores mas alla del cliente y en una mayor

exigencia respecto a la motivacion y el reconocimiento de las personas.

Estrategia: La relacion del SGSySO OHSAS 18001:2007 y el modelo
de excelencia EFQM 2010, se manifiesta en el interés que tiene la
organizacion de identificar los peligros, valorar los riesgos en cuanto a
seguridad y salud ocupacional se refiere, y en determinar los controles
necesarios bien sea para eliminarlos o reducirlos. Igualmente, la alta direccion
define y autoriza la politica de SySO de la organizacion, incluyendo en ella no
s6lo un compromiso con la prevencion de lesiones y enfermedades y con la

mejora continua, sino comprometiéndose a cumplir como minimo los requisitos
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legales aplicables, relacionados con sus peligros de SySO. La politica se
comunica a todas las personas que trabajan bajo el control de la organizacién
y esta a disposicion de todas las partes interesadas. En cuanto al modelo de
excelencia EFQM 2010, se puede decir que en el desarrollo de la estrategia, el
modelo busca establecer como la organizacién ha equilibrado las necesidades
y expectativas de todos los interesados y del medio ambiente externo, de tal
manera que garantice la sostenibilidad econdmica, social y ecoldgica.
Igualmente, la estrategia es comunicada y desarrollada a través de planes,

procesos y objetivos.

Personas: En el SGSySO OHSAS 18001:2007 la alta direccion debe
asegurar la disponibilidad de recursos esenciales para establecer,
implementar, mantener y mejorar el SGSySO. Estos recursos incluyen los
humanos y sus habilidades especializadas, la infraestructura organizacional y
los recursos financieros y tecnolégicos. Con relaciébn al personal, la
organizacion debe asegurar que cualquier persona que esté bajo su control
ejecutando tareas que puede tener impacto sobre la SySO, sea competente
con base en su educacién, formacién o experiencia. Debe identificar las
necesidades de formacion relacionadas con sus riesgos ocupacionales y su
SGSySO. Con relacibn a sus peligros de SySO, la organizacion debe
comunicarlos a todos los niveles de la misma y a los contratistas o visitantes.
Igualmente, los trabajadores deben participar en la identificacién de peligros,
valoracion de los riesgos y determinacion de los controles. Por su parte, el
modelo de excelencia EFQM 2010, crea una cultura que permite la
consecucion de beneficio mutuo entre la organizacion y los objetivos
personales. Las personas sienten que sus conocimientos y capacidades son
tenidos en cuenta. Por tanto, la union de estos dos modelos beneficia el
desarrollo de una cultura de prevencion en SySO entre el personal de la

misma.

Alianzas y recursos: En el SGSySO OHSAS 18001:2007 la
organizacion debe asegurar la disponibilidad de recursos suficientes para
establecer, implementar, mantener y mejorar el SGSySO. Estos recursos

incluyen los humanos y sus habilidades especializadas, la infraestructura
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organizacional y los recursos financieros y tecnolégicos. Se complementa con
el modelo de excelencia EFQM 2010, en que este modelo busca gestionar sus
finanzas para asegurar el éxito y la tecnologia para apoyar la ejecucion de la
estrategia, ademas de gestionar los edificios, equipos, materiales y recursos

naturales de una manera sostenible.

Procesos, productos y servicios: En el SGSySO OHSAS 18001:2007
la organizacion debe registrar, investigar y analizar los incidentes; identificar y
corregir las no conformidades reales y potenciales y tomar acciones correctivas
y preventivas. La organizacion debe determinar aquellas operaciones y
actividades asociadas con el peligro o peligros identificados, en donde la
implementacion de los controles es necesaria para gestionar los riesgos de
SySO. En este aspecto se complementa con lo que el modelo de excelencia
EFQM 2010 busca, que es agregar valor para las partes interesadas (clientes,
accionistas, proveedores, etc.), gestionando desde el disefio, y el desarrollo del
producto y del servicio, de tal manera que las relaciones con ellos siempre

estén revisadas y mejoradas.

Y, aunque esto no sea tan evidente en la norma OHSAS 18001, si se
puede decir que el determinar cuales son los peligros y los riesgos a los cuales
estan expuestos los trabajadores, y el corregirlos y controlarlos, son aspectos
gue dan muestra de la preocupacion de la organizacion por las partes

interesadas.

Resultado en los clientes: ElI SGSySO OHSAS 18001:2007 pretende
identificar los peligros, valorar los riesgos y determinar los controles. La
organizacion debe asegurar que las partes interesadas externas sean
consultadas acerca de asuntos relativos a la SySO, cuando sea pertinente. En
relacion con sus peligros y su SGSySO, la organizacién debe comunicarlos a
todos los niveles de la misma y a sus contratistas o visitantes. En este caso, el
modelo de excelencia EFQM 2010 se relaciona con este sistema de gestion en
cuanto que evalua mas alla del simple cumplimiento de los requisitos, pues se
basa mas en lo que se esta logrando y en las medidas que se deban adoptar
para lograrlo.
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Resultados en las personas: En el SGSySO OHSAS 18001:2007 la
organizacion debe asegurar que cualquier persona que esté bajo su control
ejecutando tareas que puede tener impacto sobre la SySO, sea competente
con base en su educacion, formacion o experiencia. Los trabajadores deben
participar en la identificacion de peligros, valoracion de los peligros vy
determinacién de los controles. lgualmente, deben tener representacion en
asuntos de SySO. El modelo de excelencia EFQM 2010, complementa estos
requisitos, puesto que en él, se busca bien sea a través de encuestas o con
informacion directa del personal conocer si sus necesidades profesionales, de
formacion, ambiente laboral y reconocimiento estan satisfechas por la
organizacion. Ademas, agrega valor a esta informacion puesto que el modelo
pretende conocer también el nivel de satisfaccion de las personas a través de
la tasa de rotacion del personal, el porcentaje de absentismo y de
incapacidades.

Resultados en la sociedad: En las OHSAS 18001:2007, con relacién a
sus peligros de SySO, la organizacion debe comunicarlos a todos los niveles
de la misma y a los contratistas o visitantes. La organizacion debe asegurar
gue las partes interesadas externas pertinentes sean consultadas acerca de
asuntos relativos a SySO, cuando sea apropiado. Igualmente, al planificar su
respuesta ante emergencias, la organizacion debe tener en cuenta las
necesidades de las partes interesadas pertinentes como los servicios de
emergencias y los vecinos. Estos procedimientos de respuesta ante
emergencias se deben probar periédicamente y de ser factible, involucrar a las
partes interesadas que puedan ser afectadas directamente. En este punto, el
modelo de excelencia EFQM 2010 complementa este aspecto buscando la
percepcion de la sociedad o comunidad con relacion a los programas de
seguridad y la prevencion que la organizacién gestione en cuanto a accidentes
e incidentes se refiere. Ademas, complementa esta informacion mediante la

gestion documental de la informacion relacionada con los accidentes laborales.

Resultados clave: En las OHSAS 18001:2007 la alta direccién debe
revisar el SGSySO de la organizacién, a intervalos definidos, para asegurarse

de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Esas revisiones deben
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incluir la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar
cambios en el SGSySO. En este punto, las OHSAS 18001:2007 no especifican
resultados que tengan que ver con rendimientos economicos. En este aspecto,
el modelo de excelencia EFQM 2010 pretende determinar los logros que esta
alcanzando la organizacion con relacion al rendimiento planificado. Por
ejemplo, genera resultados e indicadores de los procesos claves, en cuanto a
rendimientos y consumos, y determina cuota de mercado, por segmento de

mercado, por producto o servicio.

Conclusion:  se puede decir que con la implementacion vy
mantenimiento de una norma como las OHSAS 18001:2007, una organizacion
se ubica en el camino o la busqueda de la excelencia. Se pone de manifiesto la
importancia que representa para este sistema en primer lugar el compromiso
de la direccion y de las personas en general, que forman parte del sistema. En
segundo lugar, el interés que tienen las organizaciones en alcanzar y
demostrar un buen desempefio en cuanto al manejo de los riesgos
ocupacionales a los cuales se encuentran expuestos tanto los trabajadores
como las partes interesadas, que tienen relacién directa o indirecta con la
organizacion. Esto se realiza a través del control de los peligros y riesgos
ocupacionales de sus actividades, productos y servicios, acorde con su politica

y objetivos en SySO.

Ademas, la organizacion ha de cumplir con una legislacién cada vez
mas exigente en prevencion ocupacional y un aumento cada vez mayor de la
preocupacion de las partes interesadas en cuanto a los programas de
seguridad y de prevencion que la organizacion gestione en cuanto a los
accidentes e incidentes laborales se refiere. Pero, igualmente, se pone de
manifiesto que no sélo la buena implementaciéon de esta norma bastaria para
alcanzar la excelencia. Por tanto, se debe pensar que el modelo de excelencia
EFQM 2010 es un buen complemento, pues proporciona un marco global en
torno al cual una organizacion puede evaluar el uso de herramientas, técnicas
y normas de gestibn en SySO, necesarias para alcanzar la excelencia,
mediante, por ejemplo, el uso de medidas de percepciéon y de indicadores de

rendimiento que le permiten conocer la percepcion que tiene la sociedad o
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comunidad acerca de la prevencién de los incidentes laborales y de los
programas de seguridad con que cuenta la organizacién, y también conocer el

numero de incidentes en la empresa y su comparacion sectorial.

4.2. INTEGRACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LA
ORGANIZACION.

La integracion de la responsabilidad social en la organizacion se puede

ver desde dos enfoques:

* Un enfoque interno , a través de la relacion que se da entre el modelo de
excelencia EFQM 2010 y el sistema de gestion integrado, en el que se ha
integrado también la guia GTC 180 en responsabilidad social, dado que
esta guia esta estructurada de tal manera que se puede anexar, sin

problemas, a los sistemas de gestion de las organizaciones.

* Un enfoque externo , a través de la relacidon que se da entre el modelo de
excelencia EFQM y la guia 1SO 26000:2010 en responsabilidad social,

cuyos principios “envuelven” todo el sistema.

De esta forma se evidencia que la responsabilidad social forma parte de
todas las actividades de la organizacion, tanto internas como externas y que
una organizacion que la sepa integrar cumplira, al menos en cuanto a

principios y normas de gestion, con una Gestion Sostenible Integral.

A continuacion, se analizan en primer lugar los aspectos comunes que
presentan las normas en gestion de calidad, ambiental y de seguridad y salud
ocupacional con la guia GTC 180 en RS, de acuerdo a lo planteado en la
propuesta metodolégica de esta investigacion. Posteriormente y tomando
como base esta integracion, se muestra la relacion que se da con el modelo de
excelencia EFQM 2010.
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4.2.1. Enfoque interno.

Los principios basicos de gestion son comunes, independientemente de
la actividad que se esté administrando, ya sea calidad, ambiente, seguridad y
salud ocupacional, u otro tipo de actividades, en este caso la responsabilidad

social empresarial, de acuerdo a Mellado (2006) y Quintero (2007).

Estos principios comunes entre los sistemas que conforman el sistema
de gestion integrado son los que permiten determinar la relacion existente con
los fundamentos del modelo de excelencia EFQM 2010 y justifica que sea
factible la integracion. Esta relacion se muestra en el cuadro 4.10 y se

representa graficamente en la figura 4.2.

Cuadro 4.10. Relacion entre los principios basicos comunes en un
sistema de gestion integrado y los fundamentos del modelo de
excelencia EFQM 2010.

Principios comunes en un Fundamentos del Modelo de

sistema de gestion integrado. Excelencia EFQM 2010.

» Compromiso y politica * Asumir la responsabilidad por un
integrada. futuro sostenible.

» Planificacién y asignacion de » Gestionar por procesos.
responsabilidades. « Agregar valor para los clientes.

* Gestion por procesos. « Liderar con vision, inspiracién e

* Requisitos legales y otros integridad.
requisitos. « Alcanzar el éxito a través de las

* Mejora continua. personas.

* Personal, formaciéon y » Construir alianzas.
comunicacion. « Fomentar la creatividad y la

* Documentacion y control. innovacion.

e Medicion, evaluaciones y e Conseguir resultados equilibrados.
auditorias.

Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia. SGI: Sistema de Gestién Integrado.

Figura 4.2. Relacion entre el modelo EFQM y el SGI.

El modelo de excelencia en calidad EFQM 2010, de acuerdo con las

relaciones mencionadas, se puede considerar que “envuelve” al Sistema de

Gestion

Integrado. A continuacion y con objeto de ahondar en este

planteamiento, se analizan los elementos de cada uno de ellos que constituyen

el nexo de unidn entre los aspectos que se relacionan a continuacion.

1.

2.

Compromiso y politica integrada.

Planificacion y asignacién de responsabilidades.
Gestion por procesos.

Requisitos legales y otros requisitos.

Mejora continua.

Personal, formacién y comunicacion.
Documentacion y control.

Medicion, evaluacion y auditorias.
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1. Compromiso y politica integrada: A partir del analisis comparado de
las normas y la guia GTC 180 en RSE, resulta evidente la importancia del
compromiso de la alta direccion con el establecimiento, la implementacion y el
mantenimiento de cada uno de estos sistemas y con el desarrollo y la mejora
continua del sistema integrado. Igualmente, los sistemas de gestién requieren

una declaracién formal de la politica a seguir y su alcance.

La politica integrada se deberia socializar a través de un programa
orientado a garantizar su adecuada interpretacion y aplicacion, por medio de
las conductas derivadas de su marco tedrico. Tanto las normas de gestion
ambiental como las de seguridad y salud ocupacional, incluyen un compromiso
de prevencion de la contaminacion y de prevencion de lesiones y

enfermedades, respectivamente; ademas, del cumplimiento de la legislacion.

Igualmente, la GTC 180 plantea la necesidad de evidenciar un
compromiso, formulando las directrices para una gestidbn socialmente
responsable desde el direccionamiento estratégico, y de estar a disposicion de
las partes interesadas. De acuerdo con ello, la relacion con el modelo de
excelencia EFQM 2010 se establece en los criterios relativos al liderazgo y a la
estrategia. Este modelo convierte la participacion o el compromiso de la alta
direccién en una actividad de liderazgo. Se puede afirmar, también, que en el
desarrollo de la estrategia se busca establecer como la organizaciéon ha
equilibrado las necesidades y expectativas de todos los interesados, de tal
manera que garantice la sostenibilidad econdmica, social y ecolégica; ademas,
su enfoque en los procesos clave, se extiende mas alld del proceso de

realizacion del producto.

2. Planificacion y asignacion de responsabilidades: La relacion que se
da en este punto entre el modelo de excelencia EFQM 2010, y el sistema de
gestion integrado, estd basada en que ambos buscan identificar, planificar y
gestionar aquellas operaciones que estan asociadas con el conocimiento de
las necesidades del cliente, ademas de los aspectos importantes y esenciales
en cada uno de los sistemas de gestibn y de las acciones que deben
proponerse y ejecutarse dentro y fuera de la organizacion y también sus

finanzas en apoyo de la estrategia y del eficaz funcionamiento de sus
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procesos, dirigidas a la consecucién de una gestion socialmente responsable,
de acuerdo a su politica, y lograr asi los objetivos y planes propuestos.

En ambos casos se plantea que el liderazgo que debe ejercer la alta
direccion hace referencia no solo a la implementacion, mantenimiento y
revision de la gestion socialmente responsable, sino también a que debe
estimular el proceso de cambio cultural que facilite a sus colaboradores
entender la dimension social de su trabajo y las implicaciones que esto tiene
con los stakeholders, y promover el ajuste de las interrelaciones con las partes

interesadas con los principios de la responsabilidad social.

3. Gestion por procesos: Los sistemas tienen como base la gestion por
procesos y, como se puede apreciar en la figura 4.2, los clientes del sistema de
gestion para la calidad son los consumidores, para el sistema de gestidon
ambiental es la sociedad, para el sistema de gestion de la seguridad y la salud
ocupacional son los trabajadores, y para la responsabilidad social son los
stakeholders: todas las partes interesadas que tengan alguna relacion directa o

indirecta con la organizacion.

E— = i
of cliente
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"[ PROCESOS ESTRATEGIC
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: 5.G. 5. ::
Gestion hacia . Gesticn
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Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.3. Sistema de Gestion Integrado basado en  los procesos incluida
la RSE.
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Teniendo en cuenta la definicibn de proceso segun la norma ISO
9000:2005: *“conjunto de actividades correlacionadas o interactivas que
transforman los elementos de entrada en elementos de salida”, se puede ver
gue los procesos estratégicos, misionales y de soporte que forman parte del

sistema de gestion de calidad son comunes para todos los sistemas.

Los procesos estratégicos incluyen los relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, comunicacion, disposicion de
recursos necesarios y revisiones por la Direccion. Los procesos misionales
incluyen todos aquellos que proporcionan el resultado previsto por la entidad
en el cumplimiento del objeto social o razén de ser. Los procesos de soporte
incluyen aquellos que proveen los recursos necesarios para el desarrollo de los

procesos estratégicos y misionales.

Por tanto, se puede decir, que esta transformacion requiere de la ayuda
de unos recursos y el cumplimiento de unas obligaciones. Estos recursos
pueden ser de tipo humano, instalaciones, equipamientos, informacion, etc.
Respecto a las obligaciones, éstas se podrian considerar exigencias legales u
otro tipo de exigencias, internas o externas, como por ejemplo: las exigencias
de seguridad y salud ocupacional, y las del medioambiente. Por tanto, el
proceso operativo o administrativo de cualquier organizacién esta permeado
por estos tres sistemas de gestidon y por la responsabilidad social. En cuanto a
involucrar a las partes interesadas en el desarrollo productivo y administrativo
de la organizacion, se podria considerar que hace referencia, basicamente, al
desarrollo de la confianza entre ellas y la organizacion, con el objetivo de

mejorar el enfoque socialmente responsable de la gestidon organizativa.

En este sentido, se complementa con lo que el modelo de excelencia
EFQM 2010 busca: agregar valor para las partes interesadas (clientes,
accionistas, proveedores, etc.), gestionando dicha agregacion desde el disefio,

el desarrollo del producto y el del servicio.

4. Requisitos legales y otros requisitos: Tanto las normas de gestion
ambiental, como las de seguridad y salud ocupacional, deben implementar
procedimientos para la identificacion y acceso a los requisitos legales de cada
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sistema que les sean aplicables, y hacer una evaluacion periddica del
cumplimiento legal de los mismos. Y, aunque el sistema de gestion de calidad
no exige cumplimientos legales, si se podria decir que se debe preocupar por
conocer y eliminar las no conformidades, tanto las que sean detectadas como
las causas de las no conformidades potenciales que se puedan presentar. En
cuanto a la responsabilidad social, es evidente que dentro de la politica
integrada que se genere, se debe dejar explicito el compromiso de cumplir con
la legislacion vigente aplicable a la organizacion. Igualmente, las
organizaciones socialmente responsables deben mantener el derecho a
proponer y fomentar politicas publicas que favorezcan los intereses colectivos
y que apoyen el desarrollo sostenible dentro del marco legal aplicable a la

naturaleza de su actividad, en los lugares en que ésta se realice.

Se puede ver entonces que la relacion con el modelo de excelencia
EFQM 2010, se fundamenta en que la alta direccion debe definir y autorizar la
politica de la organizacion e incluir en ella el compromiso de cumplir como
minimo los requisitos legales aplicables, relacionados con sus actividades.
Igualmente, se deben implementar procedimientos para la identificacion y
acceso a los requisitos legales bien sean ambientales o con relacién a la
seguridad y salud ocupacional, y hacer una evaluacién periodica del

cumplimiento legal de los mismos.

5. Mejora continua: Las normas que sirven a la implantacion vy
certificacion de los sistemas de gestién de calidad, ambiental, y de seguridad y
salud ocupacional, tienen en comudn la busqueda de una mejora continua, de
caracter gradual, de los respectivos ambitos o temas de gestion de los que se
ocupan. La alta direccion define la politica de la organizacion y asegura la
disponibilidad de recursos humanos, financieros y tecnoldgicos; ademas, de
documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente el Sistema de

Gestion.

En la figura 4.4 y con base en la Guia Técnica Colombiana (GTC 180)
de Responsabilidad, descrita en el apartado 2.3.5.6, se muestra el ciclo de
gestion con el enfoque socialmente responsable, mediante el que se establece

la relacion que existe entre estos sistemas y la guia, dado que se puede
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interpretar como el ciclo PHVA - ciclo natural de gestién, que todos los
sistemas que conforman el Sistema Integrado comparten, y con el cual
trabajan. El ciclo de gestion con el enfoque en responsabilidad social, es
aplicable a sistemas que se pueden integrar en un sistema de gestidon Unico,
utilizando los elementos comunes en cada una de las partes del ciclo,
involucrando los principios de la responsabilidad social, en cada una de sus

acciones.

Ademas, como se pude deducir del analisis del ciclo de gestion, los
principios de la responsabilidad social cobran mucha importancia, puesto que
en este caso se sitla como punto central la alineacion ética para la ejecucion
del ciclo de mejora continua. Cumple, por tanto, con los principios de la
responsabilidad social que contiene la guia ISO 26000:2010, como son:
rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento ético, respeto por los
intereses de los stakeholders, respeto por las leyes, respeto por las normas

internacionales de comportamiento y respeto por los derechos humanos.

Situacion actual
(Diagndstico con
base en RS}

T e

Disefiar nuevo plan de i ion plan d
accioén con base en RS & /H/ (eaj;é((::lil‘;:':oor:) |')‘ Rns . e

Evaluacion {Seguimiento
y medicion, requisitos de
sostenibilidad)

Fuente: Elaboracion propia con base en GTC 180 en RS.

Figura 4.4. Ciclo de gestion con enfoque de respons  abilidad social.
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De forma especial en cuanto al comportamiento ético, la 1SO
26000:2010 establece que: “...una organizacion debe comportarse de forma
ética en todo momento. El comportamiento de una organizacion debe basarse
en la ética de la honestidad, la equidad y la integridad. Esta ética implica una
preocupacion por la gente, los animales y el medio ambiente y un compromiso
para hacer frente a los intereses de las partes interesadas...” (ISO
26000:2010). Con ello se da a entender que toda organizacion debe actuar

siempre con un principio ético.

La relacion con el modelo de excelencia EFQM 2010, se fundamenta en
gue se puede considerar la implementacion de actividades de liderazgo y los
comportamientos de los distintos niveles de la organizacion en cualquier
evaluacion. Se podria decir, también, que tiene que ver con el desarrollo de la
estrategia, en la cual el modelo busca establecer cémo la organizacion ha
equilibrado las necesidades y expectativas de todos los interesados, de tal

manera que garantice la sostenibilidad econdmica, social y ecologica.

6. Personal, formacion y comunicacion: La organizacion debe asegurar
los recursos necesarios para la integracion de la responsabilidad social en la
organizacion. Estos recursos incluyen los humanos y sus habilidades
especializadas, los recursos financieros y los tecnologicos. Debe determinar
las competencias individuales con base en la educacion, formacion o
experiencia del personal. Debe proporcionar formacion a las personas que lo
requieran; ademas, de un buen ambiente de trabajo y un trato responsable a
las personas que trabajan para ellas, entendiendo como tales: los factores
fisicos, ambientales, de seguridad y salud ocupacional, remuneracion, y en

general de las condiciones en que se realiza el trabajo.

La organizacion debe comunicar a todos los niveles y funciones de la
misma, la informacion que ella considera pertinente con relacion al sistema de
gestion y a las practicas de responsabilidad social que pretende implementar.
En cuanto a la comunicacion externa, ésta se debe hacer de tal manera que
proporcione informacién veraz y transparente a sus partes interesadas. Para
ello la organizacién puede utilizar diferentes medios como por ejemplo: la

declaracion y difusion de su planeacion estratégica, o la publicacion de
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documentos marco, como reportes de sostenibilidad, adhesiéon a principios
internacionales de RSE, videos de sus gestiones en calidad o salud

ocupacional, etc.

La relacion que se da aqui con el modelo de excelencia EFQM 2010,
estd basada en que crea una cultura que permite la consecucion de beneficio
mutuo entre la organizacion y los objetivos personales. Las personas sienten
gue sus conocimientos y capacidades son tenidos en cuenta. Por tanto, la
unién de estos dos modelos propicia el desarrollo de una cultura de calidad y
de prevencién tanto ambiental como en seguridad y salud ocupacional, entre el

personal de la misma.

7. Documentacion y control:  Cada sistema de gestion cuenta con una
base documental cuya gestion se debe controlar. En ella debe quedar
registrado todo el proceso de implementacién, seguimiento, evaluaciones y
auditorias que se desarrollen, tanto de los sistemas de gestion, como de las
practicas de responsabilidad social que la organizacion determine. Aunque las
OHSAS no cuentan con una base documental estructurada, se puede adoptar
la base documental que mas le convenga a cada organizaciéon. De esta forma,
con la utilizacién de una base documental comun, resulta mas econémico el
generar un unico documento, comun para todos los sistemas, que generar un
documento por cada uno de ellos. Este ahorro repercute tanto en costos como

en esfuerzo del personal.

8. Medicion, evaluacién y auditorias: Cada sistema de gestion debe
establecer, implementar y mantener uno o varios procedimientos para hacer el
seguimiento y medir de forma regular las caracteristicas fundamentales de sus
operaciones. Si la organizacion incorpora a los sistemas integrados su enfoque
de responsabilidad social en los procesos y procedimientos, se deberia contar
con que el personal no so6lo conozca aspectos técnicos de cada sistema de
gestion, sino que cuente ademas con una formacion en responsabilidad social,
de tal manera que pueda medir y evaluar el enfoque socialmente responsable

de forma integral y sistemética. Cuando no se alcancen los resultados
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planeados, se deben analizar las causas de las desviaciones y determinar y

aplicar las acciones correctivas necesarias.

El procedimiento de auditorias es similar en todos los sistemas de
gestion, y asi, se debe establecer un procedimiento documentado para definir
las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,
establecer los registros e informar de los resultados. La ISO ha publicado la
norma ISO 19011:2002 “Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion
en calidad y/o ambiente” (ISO 19011:2002), que posibilita la auditoria conjunta

del sistema de gestion de calidad y medioambiente.

El complemento que aporta el modelo de excelencia EFQM 2010,
consiste en que el modelo evalia mas alla del simple cumplimiento de los
requisitos, pues se basa mas en lo que se esta logrando y en las medidas que
se deban adoptar para lograrlo. Aporta un elemento muy importante como es el
guerer conocer la percepcién que a través de encuestas o grupos de opinién
tienen los clientes, el personal de la propia organizacion y la sociedad acerca

de la imagen general de la empresa, de sus productos o servicios, etc.

4.2.2. Enfoque externo.

La integracion de la responsabilidad social en la organizacion se puede
ver también desde un enfoque externo, como se ha indicado, a través de la
relacion que se da entre el modelo de excelencia EFQM y la guia ISO
26000:2010 en responsabilidad social, como marco general que encierra o

envuelve el modelo de excelencia EFQM 2010.

En el cuadro 4.11, se hace una comparaciéon entre los fundamentos del
modelo de excelencia EFQM 2010 y los principios de la ISO 26000:2010.
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Cuadro 4.11. Relacion entre los fundamentos del mod elo de excelencia
EFQM 2010 y los principios de la guia ISO 26000:201 0.

Fundamentos del Modelo de Excelencia Principios de la guia ISO 26000:2010 en
EFQM 2010. R.S.
e Agregar valor para los clientes e Respeto por los intereses de los
« Liderar con visi6n, inspiracién e stakeholders.
integridad e Transparencia
e Alcanzar el éxito a través de las e Comportamiento ético
personas .

Respeto por los derechos humanos

« Gestionar por procesos . Respeto por las leyes

* Construir alianzas + Respeto por las normas
» Fomentar la creatividad y la innovacion internacionales de comportamiento.

* Responsabilidad por un  futuro « Rendicion de cuentas.

sostenible.

e Conseguir resultados equilibrados
Fuente: Elaboracién propia.

Se observa aqui, que se dan coincidencias, como el que ambos
reconocen la importancia de la atencién al cliente y el papel clave del
liderazgo, aunque en la ISO 26000:2010 se ponga el énfasis en el
comportamiento ético, la transparencia y el respeto por los derechos humanos;
tanto como ejes individuales o como ejes conductores de la responsabilidad.

Con base al estudio detallado realizado sobre los tres sistemas de
gestion y las guias de RS, el cuadro 4.12 recoge la afectacion que por cada
sistema de gestion tiene cada grupo de stakeholders o, interpretandolo de otra

manera, qué requerimientos debe satisfacer principalmente cada sistema.

Cuadro 4.12. Relacion Stakeholders vs requerimiento s de los SG y RSE.

Sistemas de gestion y RSE

Stakeholders SGC SGA |SGSO GRS
Accionistas/inversionistas X
Clientes X
Proveedores X
Recurso humano X X
Comunidad (sociedad, medio ambiente) X X
Gobierno (requerimientos legales) X X X

Fuente: Elaboracién propia.




CAPITULO 4. PROPUESTA DEL MODELO DE GESTION SOSTENIBLE INTEGRAL
198 FUNDAMENTADO EN LA RSE

Con relacion a los requerimientos de las guias en RS, ya sea la ISO
26000:2010 o la GTC 180, todos los grupos de stakeholders considerados se
ven afectados. A esta conclusién se puede llegar si se tienen en cuenta los
principios de la RS que se mencionan en la guia ISO 26000:2010, como son:
rendicion de cuentas, trasparencia, comportamiento ético, respeto por los
intereses de los stakeholders, respeto por las leyes, respeto por las normas

internacionales de comportamiento y respeto por los derechos humanos.

Con base en estos planteamientos, a continuacion se describen las
relaciones que se presentan entre los stakeholders, vistos desde la RSE y la
buena gestion basada en el Sistema de Gestion Integrado y el modelo de
Excelencia (SGI-EFQM).

4.2.2.1. Accionistas/inversionistas, Clientes y Proveedores y su relacién con el
mercado y la calidad.

Es importante para la comunidad en general, que las organizaciones
sean transparentes en el manejo y origen de los recursos econdmicos. Se
deberia conocer si provienen de actividades licitas. Es importante que cumplan
con todas las normas y requisitos que regulen su operacién y funcionamiento,
relativas a aspectos laborales, tributarios, y obtencion de permisos y licencias,
entre otros. Este es un principio de la responsabilidad social, que se menciona
en la guia I1ISO 26000: “...una organizacion debe ser transparente en las
decisiones y actividades que repercuten en la sociedad y el medio ambiente...”
(ISO 26000:2010:11).

Segun Boada (2004), en un sistema econdmico, las funciones
elementales de produccion, distribucion y consumo ocurren dentro de un
mundo natural normal. Como se sabe, para que se dé la produccion y el
consumo, se requiere apropiarse de materias primas y energia del entorno
natural. Por tanto, el impacto directo que ejerce un sistema econémico sobre la
naturaleza es la explotacion de la misma para proveerse de materias primas y
mantener asi, el sistema en funcionamiento. Las actividades de produccién y

consumo también generan desechos o residuos que regresan al entorno
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natural. Segun la forma en que se manipulen estos residuos, ello puede

conducir a la contaminacién del ambiente natural.

Por lo anterior, hoy en dia las organizaciones buscan por todos los
medios la manera mas eficiente de regresar a la naturaleza, cuando sea
posible, aquellos materiales que toma de ella, bien sea proporcionando nuevos
productos, como la siembra de bosques, reforestacion, etc., o buscando la
manera de manejar previamente los residuos o desechos antes de devolverlos
a la naturaleza. Por eso, las organizaciones que muestren estas practicas de

RSE con el medio ambiente, obtendran entre otros beneficios los siguientes:
« Proteccioén y fortalecimiento de imagen y reputacion.

- Diferenciacion y distincion de marca en el mercado.

« Atraccion y retencion de nuevos consumidores.

+ Fortalecimiento de la lealtad del consumidor hacia el producto o servicio.
« Mejor imagen ante los empleados, clientes, proveedores y accionistas.

« Aumento de ventas y motivacion del personal.

En conclusién: La relacidon que se da entre la RSE y mercado y la
calidad de la organizacion tiene que ver con el liderazgo que debe ejercer la
alta direccién en desarrollar una estrategia que garantice la sostenibilidad
econdmica, social y ecolégica. Ademas, debe proporcionar los recursos
suficientes para mantener los sistemas de gestion, su infraestructura, controlar

la produccién y gestionar la mejor tecnologia en los procesos productivos.

Del buen nombre que tenga la organizacion en su entorno, con relacion
al manejo de sus recursos financieros, de los recursos naturales en su proceso
productivo y de su interaccion con la comunidad, obtendra beneficios como

adhesion o conservacion de sus clientes y una mejor participacion de mercado.

4.2.2.2. Recurso humano y su relacion con la seguridad y salud ocupacional.

Entre los temas de la RSE con mayor tradicion, y que hoy resultan de

obligado cumplimiento, se encuentra la adopcién de medidas que garanticen la
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integridad fisica de los trabajadores o que al menos reduzcan, controlen y
minimicen el riesgo de incidente o enfermedad laboral. En otras palabras, que
se garantice la salud de los trabajadores. En concreto, las actividades llevadas
a cabo por las empresas en materia de prevencion de riesgos laborales, parten
de la consideracién del respeto a los derechos fundamentales de los
trabajadores, siendo esenciales para el logro de la calidad de productos y
procesos, lo cual conduce a la competitividad y excelencia empresarial,
ademas de ser un pilar fundamental para conseguir una empresa socialmente

responsable.

Segun Fuentes y otros (2006), la seguridad y la salud en el trabajo como
elemento esencial de la RSE plantea a las organizaciones un amplio abanico
de oportunidades y desafios debido a que cada vez es mas importante la
atencion que se debe poner en la prevencion de riesgos laborales, no solo por
exigencias legales, sino por la ventaja competitiva y la reputacion ante la

sociedad que este buen manejo les pueda proporcionar.

Administrar utilizando normas de gestion de seguridad y salud
ocupacional, tales como las OHSAS 18001, es una forma de prevenir
incidentes o enfermedades profesionales en el ambiente laboral. El proceso de
seguridad basado en el comportamiento (PSBC) permite asegurar que el
comportamiento momento a momento del personal es el esperado, dotando a
la implementacion de OHSAS 18001 de la maxima efectividad y eficiencia
(Minguillén & Asociados, 2004).

De acuerdo a Vargas y Sala (2006) la competencia empresarial hoy se
traslada de los productos a las conductas porque el consumidor elige de
acuerdo con sus valores, el accionista invierte por la reputacion de la marca y
el buen gobierno de la empresa, y la sociedad rechaza a las empresas

transgresoras y a los directivos corruptos.

En la gestion de los recursos humanos las empresas tienen la
obligacion de respetar los derechos de los trabajadores a la libre negociacion
colectiva, a la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres, a la no
discriminacion por razén de edad, origen racial o étnico, religibn o

discapacidad, a la salud y seguridad laboral, y a la conciliacion de la vida
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personal o familiar y laboral. Ademas, esas obligaciones se extienden a las
operaciones en el pais de origen y en los subcontratistas para que estos

observen los mismos criterios (Foro de Expertos, 2005).

Actualmente se utilizan diversos medios para afrontar las obligaciones
de RSE y su comunicacion, como son: las listas de empresas socialmente
responsables; los indices de sostenibilidad; el establecimiento de cddigos de
conducta; la adhesion a normas internacionales; la emision de informes
sociales; la certificacion con respecto a normas de gestion en seguridad y

salud ocupacional, etc.

Con relacion a ello Rodriguez (2007), afirma que la iniciativa mas
generalizada entre las empresas ha sido la adopcién de codigos de conducta.
Estos codigos han sido adoptados por empresas en diferentes paises y han
permitido observar que los aspectos laborales en dichos coédigos se
estructuran principalmente en: seguridad y salud laboral, no discriminacion,
trabajo infantil, niveles salariales, trabajo forzoso y libertad de asociacion y

negociacion colectiva.

Igualmente, Hoffmeister y otros (2005), realizaron un estudio para
describir y valorar las actividades de RSE asociadas a la seguridad y la salud
ocupacional (SySO), en un grupo de empresas con sede en Barcelona. Entre
sus conclusiones establecieron que, aun cuando la influencia de la RSE en
SySO no es directa, existen claros indicios de que una empresa que declare
ser socialmente responsable no puede tener una mala gestibn y malos
resultados en SySO. También obtuvieron como resultado que la presencia de
politicas de RSE parece ser un elemento asociado con un buen desempefio en

cuanto al cumplimiento de las leyes sobre prevencion en riesgos laborales.

A continuacién se exponen dos ejemplos que describen las relaciones
entre la RSE y los métodos utilizados para implementar la seguridad y la salud
ocupacional en las organizaciones, a través de lo expuesto por Renteria (2000)
y Montero (2011) en sus investigaciones sobre Procesos de participacion
efectiva y Procesos de seguridad basados en el comportamiento,

respectivamente:
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a. Relacion entre la RSE y la adopcién de medidas para prevenir los

trastornos psico-sociales relacionados con el trabajo.

b. Relacion de la RSE y el proceso de seguridad basado en el

comportamiento (PSBC).

a. Relacién entre la RSE y la adopcion de medidas p  ara prevenir los

trastornos psico-sociales relacionados con el traba jo.

Es aqui donde la RSE, se debe evidenciar de manera directa “hacia
adentro”, es decir, hacia los trabajadores como parte de los stakeholders. De
su buena gestion o implementacion dependera que ellos se involucren o no
con la organizacion. Si el trabajador se siente identificado y satisfecho con las
acciones administrativas que se llevan a cabo en su organizacion, participara

de manera natural en ellas.

Este es un proceso que involucra al miembro de la organizacién como
persona, en el trabajo y en las situaciones de la organizacion. Para que sean
efectivos requieren motivacion y capacidad para contribuir con las metas del
trabajo y compartir la responsabilidad y el compromiso con ellas. En estos
procesos, se presentan problemas o dificultades, debido a que la mayoria de
estas estrategias participativas, desconocen las dimensiones contextual y

psicologica de los procesos participativos, afectando a su potencial.

b. Relacion de la RSE y el proceso de seguridad bas ado en el

comportamiento (PSBC).

La adopcion del proceso de seguridad basada en el comportamiento
(PSBC), facilita la gestion hacia los trabajadores, en la comprension y adopcion
de los comportamientos necesarios para alcanzar los objetivos de seguridad y

su participacion en el proceso de mejoramiento continuo.

Del buen manejo o direccion de los trabajadores por parte de las
organizaciones, dependera su buen desarrollo y el logro de sus objetivos. Es
aqui, donde se puede evidenciar la RSE, pues la organizacion debe tener claro
gue asi como ella requiere de los trabajadores para alcanzar sus objetivos, los

trabajadores requieren de la organizacién para alcanzar sus propias metas.
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Entre los diferentes procesos o actividades que se han trabajado para
prevenir la accidentalidad en las organizaciones se tienen: el mantenimiento
por parte de ingenieria; la implementacion de diferentes procesos y sistemas
de gestion, y el trabajo sobre los comportamientos y actitudes de los
trabajadores. Con estos pasos se puede ver que los cambios en las
organizaciones no se pueden dar sin un proceso previo de desarrollo en el cual
se involucre la misma madurez de la organizacion, las comunicaciones y la
capacidad de aprendizaje de la misma, los recursos para la seguridad, la

participacion, la satisfaccion y el entrenamiento a los trabajadores.

Se observa, ademas, que no sélo basta con que las organizaciones
avancen o inviertan sus esfuerzos en diferentes sistemas que contribuyan a
mejorar la seguridad laboral de los trabajadores. Como es sabido, se debe
hacer una preparaciéon y dar apoyo a los trabajadores para que participen en
los nuevos procesos y sistemas de gestion de manera natural, libre y siendo
conscientes del impacto que esto traera en su vida laboral y personal. De esta
manera, se corrobora lo dicho por Renteria (2000): “...para que estos procesos
sean efectivos requieren motivacion y capacidad para contribuir con las metas

del trabajo y compatrtir la responsabilidad y el compromiso con ellas...”.

Se sabe que las personas aceptan un cierto grado de riesgo
subjetivamente estimado para su salud, seguridad y otras cosas que valoran, a
cambio de los beneficios que esperan obtener de dicha actividad. Esto tiene
relacion con el impacto que la labor desempefiada tenga sobre la vida de cada

individuo.

Esto hace, a su vez, que la posibilidad de la seguridad radique dentro
del ser humano, no en las maquinas o los ambientes. Si las expectativas de las
personas son bajas, trataran de encontrar gratificaciones mas inmediatas a sus
deseos y lo haran poniendo en mayor riesgo sus vidas. De la misma forma, si
las gratificaciones esperadas pertenecen al futuro, pondran en menor riesgo la
vida. Por esto, para estimular las conductas seguras hay que mostrar a los
trabajadores razones y gratificaciones a largo plazo. De esta forma, cuando los
beneficios de asumir riesgos sean reducidos y las ventajas de las acciones
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preventivas sean ampliadas, la persona se sentira motivada a asumir menos

riesgos.

En conclusién: la relacion que se da entre la RSE, el recurso humano y
el SGI-EFQM, tienen que ver con el liderazgo que debe ejercer la alta direccidon
en definir, monitorizar, revisar e impulsar la mejora del sistema de gestion de la
organizacion y su funcionamiento; deben motivar, apoyar y reconocer las
personas para que participen de la implementacion y funcionamiento de estos
sistemas de gestion en la organizacion. En cuanto a las personas, la
organizacion debe aprender a reconocer, atender y recompensar Sus
capacidades, pues son ellas quienes soportan los planes de apoyo a la
estrategia de la organizacion; sus conocimientos y capacidades son tenidos en
cuenta en el momento de implementar los programas de SYSO; e igualmente,
las personas se involucran, se comprometen y se hacen participes. En este
punto es muy importante la comunicacion efectiva que la organizacion
establezca con las personas, para llevar a feliz término la implementacion de

este programa.

Por tanto, se puede ver que tanto el SGI como el modelo de excelencia
EFQM, buscan no sélo implementar estos sistemas de la mejor manera para
reducir y prevenir los incidentes laborales, sino que a través de encuestas o
con informacion directa del personal pretende conocer si sus necesidades
profesionales, de formacion, de ambiente laboral estan satisfechas por la
organizacion. Ademas, se pretende conocer el nivel de satisfaccion de las
personas a través de la tasa de rotacidon del personal, el porcentaje de

absentismo y de incapacidades.

En sintesis, es responsabilidad de las organizaciones el mejorar el valor
percibido a largo plazo por las personas, sus valores personales vy
organizacionales, al mismo tiempo que la orientaciéon de sus comportamientos
de manera segura con relacion a su trabajo. El que los trabajadores sientan o
se apropien de estos procesos de seguridad, hara que los mismos se asuman
y se desarrollen de manera natural. De esta forma, la tasa de incidentes y la
incidencia de habitos no saludables tenderan a disminuir.
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4.2.2.3. Comunidad, sociedad y medio ambiente, y su relaciéon con el SGA,
SGSOvy la GRS.

Para el andlisis de la relacion entre la RSE y el SGI_EFQM, en lo que
respecta a la comunidad como stakeholder, se ha considerado ésta en dos
aspectos: la sociedad en general, entendida como conjunto de personas que
constituyen el entorno humano de la organizacion, y el medio ambiente , que
constituye el entorno ambiental, no sélo el externo sino también el interno, en

el que se desarrolla la actividad de la organizacion.

a) Relacion con la sociedad.

La organizacion debe cumplir con las normas que garanticen el
cumplimiento de la funcién social, la formacién profesional, el bienestar y la
seguridad social. Ademas, debe cumplir los tratados internacionales relativos a
los derechos humanos, respeto a las culturas y las minorias asi como asegurar
la no discriminacién (GTC 180; 2008).

Para que dicho cumplimiento sea efectivo hay distintos temas que las
organizaciones deben tener siempre en cuenta en su actividad interna y
especialmente los derechos humanos y el impacto en la comunidad. Temas
como los derechos humanos y el trabajo infantil, son monitoreados o
cuestionados fuertemente por la comunidad que rodea la organizacién, ya que
éste es uno de los principios de la responsabilidad social: el Respeto por los
derechos humanos, sobre el que al respecto la ISO 26000:2010 indica que:
“...una organizaciéon debe respetar los derechos humanos y reconocer tanto su

importancia, como su universalidad...”.

En cuanto a los Derechos humanos , uno de los grandes logros de las
Naciones Unidas (UN, 2005), ha sido la creacion de un conjunto amplio de
instrumentos de derechos humanos. La ONU no soélo ha definido
cuidadosamente una amplia gama de derechos reconocidos
internacionalmente, como derechos econdémicos, sociales, culturales, politicos
y civiles, sino que también ha establecido mecanismos para promoverlos y
protegerlos y para ayudar a los gobiernos a cumplir sus obligaciones. Ese
conjunto de instrumentos juridicos se basa en la Carta de las Naciones Unidas
y la Declaracion Universal de Derechos Humanos, aprobada por la Asamblea
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General en 1948. Desde entonces las Naciones Unidas han ampliado
gradualmente la legislacion de derechos humanos para abarcar normas
concretas relativas a la mujer, la infancia, las personas con discapacidad, las
minorias, los trabajadores emigrantes y otros grupos vulnerables, que ahora
son titulares de derechos que los protegen de practicas discriminatorias
frecuentes desde hacia largo tiempo en muchas sociedades.

Los derechos humanos son principios fundamentales que permiten la
libertad individual de llevar una vida digna, libre de abusos y violaciones. La
aplicacion de los principios fundamentales de los derechos humanos no se
limita Unicamente a las acciones de gobiernos o grupos radicales, sino también

a las acciones de las empresas.

Es por esto que, hoy en dia, las organizaciones estan en el punto de
mira de sus clientes, sus accionistas y de la comunidad en general con relacién
al cumplimiento o no de los derechos humanos dentro de las mismas. Este
cumplimiento de responsabilidad para con sus trabajadores, puede
proporcionarle a una organizacion buenos o malos resultados, dependiendo
del grado de cumplimiento o la aplicacion de los mismos. Entre los beneficios
gue se podrian tener en una organizacion por una buena gestion en cuanto a

RSE y los derechos humanos, estan:

« Mejor imagen ante los empleados, clientes, proveedores vy

accionistas.
« Aumento en la productividad, rendimiento y retencion del personal.
+ Proteccioén y fortalecimiento de imagen.
« Atraccion y retencion de nuevos consumidores.

+ Fortalecimiento de la lealtad del consumidor hacia el producto o

servicio.

En 1998, durante la 86° Conferencia Internacional del Trabajo (OIT,
2007), se aprobo la "Declaracion de la OIT relativa a los Principios y Derechos
Fundamentales en el Trabajo y su seguimiento”, estableciendo un bloque
minimo de derechos humanos fundamentales por cuyo respeto universal, los

Estados Miembros asumieron el compromiso de garantizar su vigencia
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absoluta. Esta declaracion trata de la libertad sindical y la negociacion
colectiva, la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso, la abolicion efectiva
del trabajo infantil y la eliminacién de la discriminacién en materia de empleo y

ocupacion.

Segun OITCINTERFOR (2010), los derechos humanos laborales, son
un conjunto de derechos humanos, vinculados al trabajo y a los trabajadores y
trabajadoras, que se orientan a posibilitar condiciones minimas de vida y de
trabajo para todas las personas, asi como la organizacion de los trabajadores y
trabajadoras para su defensa, reivindicacion y participacion sociopolitica. La
Libertad sindical forma parte del conjunto de estos derechos y como tal ha sido
recogida en una serie de instrumentos internacionales, siendo regulada en

forma expresa por los Convenios 87 y 98 de la OIT.

Es evidente que mientras se mantenga un escenario mundial de
desconocimiento y violacion de tales derechos, los derechos humanos de
todas las personas se veran afectados. Situacion preocupante cuando con la
"mundializacion de la economia y los imperativos de la productividad han
motivado también en sectores poco visionarios los argumentos que tienden a
disminuir, cuando ya no a suprimir, los derechos de los trabajadores en aras de
una mayor competitividad basada en condiciones de trabajo muy a menudo

inaceptables".

En cuanto al Impacto en la comunidad: es importante mencionar aqui
gue las organizaciones deben hacer una revisibn sobre los programas o
actividades que emprenden bajo la bandera de la responsabilidad social, pues
cada vez aumenta mas la atencion de los stakeholders sobre los mismos. Es
decir, ya no se considera suficiente dar ayudas econdmicas a una comunidad,
si la organizacion continda contaminando su entorno. La comunidad espera
gue la organizacibn mejore su proceso productivo de tal manera que no
contamine el entorno y que contribuya al desarrollo de la misma. Desarrollo
gue se debe realizar con la participacion directa o indirecta de la comunidad en

la organizacion y el mejoramiento en sus condiciones de vida.

La relacion que se da entre la RSE en cuanto a la relacion con la

sociedad y el SGI-EFQM, tiene que ver con el cumplimiento que la
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organizacion ejerza de los derechos humanos, entre otras responsabilidades.
Hoy en dia las organizaciones deben cumplir cabalmente con estos derechos
gue afectan directamente a los trabajadores, puesto que la comunidad en
general estd muy atenta al tipo de contrato y al trato que se les da a los
trabajadores. Las organizaciones deben cumplir con derechos tales como el
respeto a un trabajo digno y bien remunerado, al igual que mantener la
igualdad de género y el derecho a la libre asociacion. La organizacion muestra
su responsabilidad brindando a los trabajadores la proteccion y su bienestar no
s6lo econémico, en cuanto a su remuneracion, sino en cuanto a su seguridad
laboral. También el bienestar se puede ver en el apoyo que brinde a sus
trabajadores en cuanto a su deseo de superacion y capacitacion en temas que

tengan o no directa relacion con su puesto de trabajo.

b) Relacion con el medio ambiente.

En este apartado, el andlisis se realizara tanto en el manejo ambiental al
interior de la organizacion, como al exterior de la misma. Como se observa en
el cuadro 4.12 con el cual se inicié este analisis, aunque muchas de estas
relaciones se solapan, aqui tratan de mostrarse en una ubicacion especifica,
dependiendo de los stakeholders, que en cada caso se verian principalmente

afectados.

Cabe aqui recordar el principio de la ISO 26000 respecto al tema de

Rendicion de cuentas , y sobre el que entre otras cosas dice: una

organizacion deberia rendir cuentas por sus impactos en la sociedad y en el

medio ambiente...”, e igualmente dice: “...la rendicion de cuentas también
incluye la aceptacion de responsabilidad donde se han producido
irregularidades, tomar las medidas apropiadas para remediar el mal y tomar
medidas para evitar que se repita, como los resultados de sus decisiones y
actividades, entre ellas importantes consecuencias, incluso las que fueron no
deseadas o imprevistas y, los impactos significativos de sus decisiones y

acciones en la sociedad y el medio ambiente...” (ISO 26000:2010).
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A continuacion se relacionan aquellos temas que tienen que ver con la

relacion entre el medio ambiente y la organizacion:

e Cumplimiento de la normativa legal:  este tema tiene relacion directa
con el uso de los recursos naturales como materia prima dentro del proceso
productivo y con la contaminacion ambiental que se genere por el mismo.
Obviamente, las organizaciones deben cumplir con la legislacion establecida
en cada pais. En este punto interesa especificamente que las
organizaciones conozcan la legislacion ambiental que les sea aplicable y la
incorporen en su estrategia. Ademas, es necesario que implementen
programas de evaluacion y mejoramiento ambiental con los cuales puedan

cumplir esas disposiciones legales.

Segun el Ministerio de Comercio, industria y turismo de Colombia
(2010), las organizaciones adoptan entre otras politicas, la politica
ambiental. Ellas deben generar las estrategias para prevenir y minimizar los
impactos y riesgos a los seres humanos y al ambiente, garantizando la
proteccion ambiental de la localidad en la que se encuentra ubicada
mediante la optimizacion en el uso de los recursos naturales, materias
primas y energia; prevenir y minimizar la contaminacion, los residuos y los
impactos ambientales, adoptar tecnologias limpias y practicas de
mejoramiento continuo, apoyandose en estructuras como la promocién de la
produccion mas limpia y la promocién de la autogestién y autorregulaciéon

ambiental empresarial.

e Acercamientos para prevenir 0 minimizar impactos a dversos : la
organizaciéon debe manejar temas de acuerdo a su actividad productiva,
para que asi y de acuerdo con los recursos naturales utilizados en sus
procesos, se pueda asegurar el uso sostenible de los mismos y se reduzca
al maximo el impacto negativo en el ambiente. Entre ellos se tiene: la
capacitacion y la promocién, asumir politicas de prevencién ambiental y el

uso eficiente de los recursos.

e Cadena de suministro: los consumidores estan cada vez mas
interesados en conocer todo aquello que esta detras de los productos que

compran. La atencion al ciclo de vida implica que todos los involucrados en
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la cadena de suministro de los productos tengan una responsabilidad, ya

sean proveedores, productores, consumidores, gobiernos, etc.

e Manejo de desechos industriales : las organizaciones deberan
desarrollar sistemas eficientes de recoleccién, eliminacion, almacenamiento

y recirculacion segura de desechos industriales.

e Desarrollo y difusién de tecnologias limpias : segun el PNUMA
(2006), la Producciéon Mas Limpia (PML) consiste en la aplicaciéon continua
de una estrategia de prevencion ambiental a los procesos y a los productos
con el fin de reducir riesgos tanto para los seres humanos como para el
medio ambiente. En cuanto a los procesos, la PML incluye la conservacion
de las materias primas y la energia, la eliminacién de las materias primas
toxicas y la reduccion de la cantidad y de la toxicidad de todas las
emanaciones y desperdicios antes de ser eliminados de un proceso. Para
los productos, la PML se enfoca en reducir los impactos ambientales, a la
salud y a la seguridad de los productos a través de los ciclos de vida
completos, desde la extraccion de materia prima, pasando por el proceso de
manufactura y uso, hasta la disposicion final del producto. El costo de los
desperdicios y de las emanaciones, ademas de los impactos negativos
sobre la salud y sobre el medio ambiente, puede evitarse desde el comienzo
mediante la aplicacion del concepto de produccion limpia. Para los servicios,
la PML implica la incorporacion de las preocupaciones ambientales dentro

del disefo y prestacion de los servicios.

- Soporte para iniciativas que promueven mayor respon sabilidad
ambiental: entre las muchas iniciativas que existen actualmente sobre la
proteccion del medio ambiente la mas importante es el Protocolo de Kyoto,

ya citado.

En conclusion: la relacion que se da entre la RSE, en cuanto al medio
ambiente, tanto en el uso de los recursos naturales en la produccién como en
la conservacion del medio ambiente, y el SGI-EFQM, tiene que ver con el
liderazgo que ejerza la organizacion en el manejo y el control de los recursos
naturales que se utilicen como materia prima en sus procesos productivos, no

s6lo definiendo la politica ambiental de la organizacion, sino asegurando la
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disponibilidad de los recursos humanos, financieros y tecnolégicos. Es por ello,
gue las organizaciones deben ser muy cuidadosas en el uso de estos recursos.
Deben esforzarse por demostrar de la mejor manera posible que a pesar que
utilicen ciertos recursos naturales, también se preocupan por mantener el
equilibrio en la naturaleza, de tal manera que no se vean afectados. Es decir,

que se preservan o que se gestiona por su conservacion.

Es importante que las organizaciones demuestren mucho apoyo a la
gestion ambiental, invirtiendo en tecnologias limpias, no sb6lo en mejores
equipos que reduzcan el impacto ambiental, sino en procesos que optimicen la
utilizaciéon de las materias primas y reduzcan los desperdicios o residuos
contaminantes para el medio ambiente. Igualmente, se deben invertir los
recursos necesarios en la capacitacion del personal para que comprenda este
concepto de conservacion y preservacion del medio ambiente, para que de
esta manera sea mucho mas facil la compenetracion con los puestos de

trabajo y el ejercicio diario de sus tareas dentro de la organizacion.

Para las organizaciones es muy favorable que muestren publicamente
su compromiso con el cumplimiento de normas o acuerdos globales que velan

por la conservacion del medio ambiente o el mejoramiento del mismo.

4.2.2.4. Gobierno y cumplimiento de normas legales y su relacion con el
SGI.

Los principios de la responsabilidad social en lo que se refiere al

Respeto por las leyes , dice: “...que el cumplimiento de la ley es
obligatorio...se refiere a la supremacia de la ley y, en particular, a la idea de
gue ningun individuo u organizacion esta por encima de la ley y, que el

gobierno también esta sujeto a la misma...” (ISO 26000:2010).

Dicho cumplimiento esta referido a la legislacion ambiental asi como a la

legislacion laboral en cuanto a seguridad y salud ocupacional.

En cuanto al Cumplimiento de la legislacion ambiental: la ley mas
importante de obligado cumplimiento en la legislacion colombiana es:

. Ley 99 de diciembre 22 de 1993 : Politica Ambiental Colombiana. “Por
la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente, se reordena el Sector Publico
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encargado de la gestion y conservaciéon del medio ambiente y los recursos
naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental -SINA- y se

dictan otras disposiciones”.

En el articulo 2° del Titulo Il. Creacion y objetivos del Ministerio del

Medio Ambiente, se establece que:

“este ministerio junto con el Presidente de la Republica y
garantizando la participacién de la comunidad, formulara la politica
nacional ambiental y de recursos naturales renovables, de manera
gue se garantice el derecho de todas las personas de gozar de un
medio ambiente sano y se proteja el patrimonio natural y la

soberania de la Nacion”.

Con esta regulacion se crea el marco normativo por el que todas las
organizaciones sean publicas o privadas, deben regirse por esta ley, y estar
siempre atentas a las nuevas disposiciones que sobre politica ambiental se

formulen.

En cuanto al cumplimiento de la legislacion laboral: hay que hacer
énfasis en el cumplimiento de la legislacion no sé6lo en cuanto a la parte laboral
relacionada con salarios y todo lo que ello implica, sino especialmente en la
legislacion que tiene que ver con la seguridad y la salud ocupacional de los

trabajadores.

La ley mas importante que se debe tener en cuenta en Colombia, para
el buen manejo o gestion del sistema de riesgos profesionales, es:

. Ley 100 de 1993: “Por la cual se organiza el sistema de seguridad
social integral”. Con esta ley se estableci6 la estructura de la Seguridad Social
en Colombia. Consta de tres partes: el régimen de pensiones, la atencién en
salud y el sistema general de riesgos profesionales. Cada una de ellas tiene su
propia normativa reguladora y sus propios entes ejecutores y fiscales. En
cuanto al sistema de riesgos profesionales, existen normas y procedimientos
destinados a prevenir, proteger y atender a los trabajadores de los efectos de
las enfermedades profesionales y los accidentes que puedan ocurrirles con

ocasibn o como consecuencia del trabajo que desarrollan, ademas de
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mantener la vigilancia para el estricto cumplimiento de la normatividad en salud

ocupacional.

En conclusion: La relacion que se da entre la RSE, el gobierno y el
SGI-EFQM, tiene que ver con la identificacion y el cumplimiento de los
requisitos legales que sean aplicables a la organizacién en términos laborales,
tributarios, ambientales, de seguridad y salud ocupacional, entre otros. La alta
direccion debe definir e incluir en la politica de la organizacion el compromiso
de cumplir con los requisitos legales aplicables, relacionados con las

actividades de la misma.

Es evidente que, hoy en dia, los stakeholders estan muy interesados en
saber si las organizaciones cumplen con la legislacion vigente que les afecta
directamente en sus actividades y no esta bien visto el que una organizacion
pague multas como recompensa de un mal comportamiento ético o el no

cumplimiento de una norma legal.

4.3.ESTRUCTRURA DEL MODELO GENERADO DE LA PROPUESTA.

A partir del Modelo conceptual de Gestion Sostenible Integral de la
figura 4.5, y de acuerdo con la propuesta metodolégica que se sustentd a
través de esta investigacion, en la figura 4.6 se representa el esquema de los
pasos que se llevaron a cabo para la generacion del Modelo de Gestion

Sostenible Integral, del cuadro 4.15, que constituye el modelo propuesto.

En el Modelo conceptual se muestra como la Responsabilidad Social
Empresarial constituye el marco de actuacion del Modelo de Excelencia EFQM
gue, a su vez, lo es de los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), de Gestidon
Ambiental (SGA), de Gestion de Salud Ocupacional (SGSO) y de
Responsabilidad Social (GRS), orientados respectivamente hacia el cliente, el
entorno, los recursos humanos y los stakeholders en general, y cuyos

principios comunes conforman el Sistema de Gestidn Integrado.
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Fuente: Elaboracién propia. SGI: Sistema de Gestion Integrado.
Figura 4.5. Modelo conceptual de Gestién Sostenible Integral.
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- Intermos
- Externos

RSE. Aplicacion casos

G?n?racién de / practicos.
indicadores

Propuesta delmodelo de ]

Generacion Funcion de 1

Gestion Sostenible Integral.

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 4.6. Esquema de generacion del modelo propue  sto en RSE.
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El modelo se ha estructurado segun las fases de los ciclos de gestién
PHVA con un enfoque socialmente responsable, los principios comunes en un
Sistema de Gestion Integrado y los fundamentos del Modelo de Excelencia
EFQM 2010, de forma que se integran las relaciones que se han determinado
en el andlisis realizado, asi como las diferentes interacciones que se dan en la
actividad en el interior y hacia el exterior de las organizaciones, a partir de la
integracion de los sistemas de gestion y su relacion con el modelo de
excelencia EFQM y los principios de la responsabilidad social empresarial, de
acuerdo con la Guia ISO 26000:2010.

El modelo consta de un sistema de bloques, en los que figuran las
variables o caracteristicas que se determinaron como comunes para justificar
la integracion entre cada uno de los sistemas que se han considerado.
También se tienen en cuenta los principios de la Responsabilidad Social como

principios que son comunes a todos los sistemas de gestion.

A partir de la relacién que se ha determinado que existe entre el Modelo
Integrado y el Ciclo de Gestidon con un enfoque Socialmente Responsable,
Planear comprende: Disefiar un nuevo plan de accion y analizar la Situacién
actual (Diagndstico segun la RS); Hacer corresponde a: llegar a la Situacién
deseada (ejecucion del plan de accidon segun la RS), y Verificar/Actuar

corresponde a las actividades de Evaluacion, seguimiento y medicion.

Los Principios comunes del Sistema de Gestidn Integrado se incorporan
al modelo teniendo en cuenta los elementos que los caracterizan: 1)
Compromiso y politica integrada; 2) Planificacibn y asignacion de
responsabilidades; 3) Gestion por procesos; 4) Requisitos legales y otros
requisitos; 5) Mejora continua; 6) Personal, formacion y comunicacion; 7)
Documentacién y control, y 8) Medicién, evaluacion y auditorias. Esta
incorporacion esta basada en la Estructura de bloques del cuadro 4.13, donde
se evaluan las distintas relaciones segun la presencia fuerte, débil o marginal,
y el cuadro 4.14 que muestra la relacion de los sistemas de gestion de acuerdo
con los componentes del ciclo PHVA, comparando los componentes
individuales del ciclo con cada uno de los sistemas de gestiéon de forma global.
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Cuadro 4.13. Estructura de bloques para la generaci 6n del Modelo de
Gestidn Sostenible Integral fundamentado en la RSE.

PRINCIPIOS DE RS. Transparencia. Respeto. Comportamiento  ético. Respeto
derechos humanos. Respeto por las leyes. Respeto normas int  ernacionales de

MODELO INTEGRADO  |comportamiento. Responsabilidad.

GTC180: RS | EFQM:2010 | 1ISO 9001:2008 | ISO 14001:2004 | OHSA S 18001:2007

BLOQUE 1. Sistemas de
gestion integrados.

Ciclo PHVA X 0 X X X
Principios de prevencion X 0 X X X
Gestion por procesos X X X X X
Base documental similiar X 0 X X X
BLOQUE 2. Relacion SGI-

modelo EFQM

Compromiso y politica integral X X X X X
Planificacion y asignacion de

responsabilidades X X X X X
Gestion por procesos X X X X X
Rqu|§|tos legales y otros X X X X X
requisitos

Persongl, flo,rmamon y X X X X X
comunicacion

Documentacion y control

Mejora continua

Medicion, evaluacion y

auditorias X X X X X

BLOQUE 3. Relacion SGI-
EFQM con la RSE (Enfoque
desde los Stakeholders).
Relacioén Mercado - Calidad.
Accionistas/inversionistas. X X X 0 0
Clientes/proveedores.

Relacion salud ocupacional.

Recurso Humano. X 0 0 X X
Rel_acmn SGI - Comunidad- X N N . S
sociedad.
Relacion SGI - Gobierno-

X X X X X

requisitos legales.

LOS PRINCIPIOS DE RS ESTAN PRESENTES EN TODOS LOS SISTEMAS DE GESTION Y SUS RELACIONES.
X= Presencia fuerte; 0 = Presencia débil; A= Presencia marginal

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro 4.14. Relacién de los Sistemas de gestiéon co  n el ciclo PHVA.

SGC SGA SGSO
Responsabilidad de la | Politica Politica
direccion.
Gestidn de recursos. Planificacién Planificacion
Realizacién del producto. Implementacion y | Implementacién / operacion
operacion
Medicion, andlisis / mejora. | Verificacion Verificacion

Fuente: Elaboracién propia, a partir de Mellado (2006).

El Modelo de Gestion Sostenible Integral del cuadro 4.15, se
construye de acuerdo con estas relaciones, en el que Planear se asocia a
Responsabilidad por la direccion/Politica, y Gestion de recursos/Planificacion;
Hacer se asocia a Realizacion del producto, implementacion y operacion, y

Verificar/Actuar se asocia a Medicién, andlisis y mejora.

A continuacién, se incorporan a los principios correspondientes del SGlI,

los Fundamentos del Modelo de Excelencia EFQM 2010 siguientes:

* Agregar valor para los clientes.

* Alcanzar el éxito a través de las personas.

e Asumir la responsabilidad por un futuro sostenible.
e Conseguir resultados equilibrados.

»  Construir alianzas.

* Fomentar la creatividad y la innovacion.

» Gestionar por procesos.

e Liderar con vision, inspiracion e integridad.

Por altimo, se han considerado los principios de la guia ISO 26000 en
RS: Rendicion de cuentas, Transparencia, Comportamiento ético, Respeto por
las leyes, Respeto por los derechos humanos, Respeto por los intereses de los
stakeholders y Respeto por las normas internacionales de comportamiento. En
este paso, se ha evaluado cada uno de estos principios con cada uno de los
bloques ya determinados, asignando los valores y simbolos siguientes: x =
Presencia fuerte, 0 = Presencia débil, y A = Presencia marginal.
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Cuadro 4.15. Modelo de Gestion Sostenible Integral.

MODELO INTEGRADO

Ciclo de Gestion con un
enfoque Socialmente
Responsable

Principios comunes en un SGI.

Fundamentos del Modelo
de Excelencia EFQM 2010.

Disefiar nuevo Responsabilidad por | 1. Compromisoy | Liderar con vision,
plan de Accién. | la direccion / Politica | politica integrada. | inspiracion e integridad.
Asumir la responsabilidad
2. Planificaciony | por un futuro sostenible.
Planear asignacion de
Situacion actual Gestion de recursos | responsabilidades. | Agregar valor para los
(Diagnéstico RS). / Planificaciéon clientes.
3. Gestion por .
Gestionar por procesos.
procesos.
4. Requisitos Asumir la responsabilidad
legales y otros por un futuro sostenible.
requisitos.
Alcanzar el éxito a través
5. Personal, de las personas.
formaciony
comunicacion. .
Construir alianzas.
. iy Realizacién del
Situacion deseada roducto
Hacer | (ejecucién plan de ipm Iemerlltacién 6. Documentacion
accién / RS). pleme Y. |ycontrol.
operacion.
Liderar con vision,
inspiracion e integridad.
7. Mejora Fomentar la creatividad y
continua. la innovacién.
Agregar valor para los
clientes.
Verificar Evaluacion Medicién, analisisy | 8- Medicion, Conseguir resultados
/ Actuar seguimiento / mejora. evaluacion y equilibrados.
medicion. auditoria.

Fuente: Elaboracién propia
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(Continuacion)

MODELO INTEGRADO

PRINCIPIOS DE LA GUIA ISO 26000:2010 EN R.S.

Respeto por las
. Respeto Respeto por
Rendicion . Respeto . normas
. | Comportamiento por los los intereses | . .
de Transparencia L. por las internacionales
cuentas ético leves derechos de los de
¥ humanos | stakeholders .
comportamiento
X X X X X X X
X X X X X X X
X X X X X X X
X X X X X X X
X X X X X X X
0 0 X X X X X
0 X X X A X X
X X X X X X
X X X X X A A
A A A X X A X
X X X X X X X
X X X X A X X

x = Presencia fuerte 0 = Presencia débil A =Presencia marginal
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En el cuadro 4.16 se indican el numero de preguntas y el item

correspondiente de la encuesta en cada Sistemas de Gestion, que constan en
las tablas 3.1.ay 3.1.b (SGC), tabla 3.2 (SGA) y tabla 3.3 (SGSO).

Cuadro 4.16. Modelo Integrado e items de la encuest  a.
MODELO INTEGRADO (CONTINUACION)
Fund tos del Numero Preguntas
Ciclo de Gestion con un unMarcr'\eIn zs € de (Items en las encuestas)
enfoque Socialmente Principios comunes en un SGI. E |° elo Ele=QM Preguntas.
Responsab|e Xce eznoc1lg SGC SGA SGSO
. . . 422.(1);
Disefiar nuevo Responsabilidad 1 Compromiso Liderar con vision, 5.1 (4);
.. | porladireccion/ | = p y inspiracion e 15 53(3); 42(3) | 42(3)
plan de Accion. ” politica integrada. |. . 29 9),
Politica integridad. 54(1)
5.4.2(2);
6.1(1);
6.2.2 (3); .
Asurnir la Ch 4 | 4300
responsabilidad por a |3 g; 432,1) | 4312
Planear 2. Planificacion y ! A e 14.32(1);
Situacion Coston d asignacion de un futuro sostenible. 7.2(2); 4.3.3(2); 4333)
actual estion ? responsabilidades. 74(2);
(Diagnéstico fecursos / 75(2).
RS). Planificacion
Agregar valor para los 1 52(1)
clientes. ’
3. Gestion por Gestionar por 1 622 (1)
procesos. procesos. -
4. Requisitos Asumir la
legales y otros responsabilidad por 2 432(1) | 432(1)
requisitos. un futuro sostenible.
Alcanzar el éxito a 4423): 44.2(4);
5. Personal, través de las 12 62200 447 (1) i137((11))
formacion y personas. _
comunicacion.
Construir alianzas. 1 6.2.2(1)
gg::acggn Realizacion del
Hacer | (ejecucion plan pro?ucto, - 6. Documentacion 1 422.(1)
de accion / imp emlelzntamony y control.
RS) operacion.
Liderar con vision,
inspiracion e 1 8.5.1(1)
integridad.
7 Mei i Fomentar la
- Viejora continua. 1 creatividad y la 1 71.(1)
innovacion.
Agregarvalor para los 3 720 | 44301
clientes.
76(1);
y . 8.21(1) | 450
Verificar sgvjilrl;aig:ﬁg / Medicion, 2;/21'3::;;”’ Conseguir resultados 13 g§21 (_1); 44551(8’), 451(1);
| Actuar guimier analisis y mejora. uaciony equilibrados. 3(1); o 1452(1);
medicion. auditoria. 84(1); [452(1). 453 (1)
8.5.1(1) -
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De estas relaciones se deduce que el ciclo PHVA esta presente en el modelo
propuesto a través de las relaciones que se dan entre los principios comunes
de un sistema de gestion integrado, los fundamentos del modelo de excelencia

EFQM vy la responsabilidad social.

A su vez, la relacion que se da entre los principios del sistema de
gestion, los fundamentos del modelo y los principios de la guia ISO 26000 en
RS, evidencia de qué manera se hace patente la presencia de estos principios,
en mayor o menor medida, y que se impregnan en todas y cada una de las
actividades del ciclo PHVA. Con estas relaciones se evidencia si estas
variables que se planteaban aqui tenian una presencia fuerte, débil o marginal

en cada uno de los sistemas de gestion integrados en el modelo.

Por daltimo, en el cuadro 4.17 se muestra el Modelo de Gestion
Sostenible Integral con una columna en la que figura el nUmero de preguntas
del instrumento utilizado en los estudios de caso que tienen relacion con cada

una de las partes del modelo.

Es importante resaltar que la aplicacion de los instrumentos en las
organizaciones contribuy6 a corroborar lo planteado en la teoria. Es decir, que
el manejo de los conceptos de los sistemas de gestion en calidad, ambiental y
seguridad y salud ocupacional, se pueden integrar, de tal manera que a los
stakeholders internos, o empleados, les resulte mucho mas facil de entender y
compartir la responsabilidad social que la organizacion tiene en cada uno de
los sistemas. Igualmente, se pudo visualizar codmo el resultado inmediato de
este manejo integral de conceptos, contribuye al buen resultado que las
organizaciones pueden mostrar en cuanto a su Responsabilidad Social no solo

con sus empleados, sino con sus stakeholders en general.

De la aplicacion y andlisis de estos instrumentos en las organizaciones,
se pudo también concluir que se pueden hacer modificaciones en la
informacion a obtener de los mismos, de tal manera que permitan evaluar otros
indicadores que se generen y que contribuyan a mostrar otros componentes
del desempefio de la organizacion en cuanto a su Responsabilidad Social se

refiere.
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Cuadro 4.17. Modelo de Gestion Sostenible Integral ~ con el nUmero de preguntas del instrumento de los e studios de caso.

Fuente: Elaboracion propia.

MODELO INTEGRADO
Instrumento
PRINCIPIOS DE LA GUIA ISO 26000:2010 EN R.S.
Fundamentos del
Ciclo de Gestion con un enfoque . Modelo de Respeto por | Respeto por los | Respeto por las normas | Nimero de preguntas
. Principios comunes en un SGI. ) ici6
Socialmente Responsable P Excelencia EFQu | Rendicion de Transparencia Comportamiento ético Respeto por| | derechos | intereses de los internacionales de | relacionadas con el
2010 cuentas las leyes )
humanos stakeholders comportamiento tema.
Disefiar nuevo plan |Responsabilidad por|1. Compromiso y L |der ar CO m vision,
9 N o . inspiracion e X X X X X X X 15
de Accion. la direccion / Politica|politica integrada. -
integridad.
Asumir la
Planear 2. Planificacion y responsabilidad por X X X X X x X 97
asignacion de un futuro sostenible.
Situacion actual | Gestion de recursos |responsabilidades.
(Diagnéstico RS) / planificacion g?er;geasr valor para los X X X X X X X 1
3. Gestion por Gestionar por X X X % X % % 1
procesos. procesos.
4. Requisitos legales Asumir 2
oiros (:e uisitosg y responsabilidad por X X X X X X X 2
q ’ un futuro sostenible.
Alcanzar el éxito a
5. Personal, formacion |1raves delas 0 0 X X X X X 12
o y comunicacion. personas.
Situacion deseada | Reaizacion del Construir alianzas. 0 X X X A X X 1
Hacer (ejecucion plan de producto, 5
jecucion p implementaciony |6 Documentacién y x x x x x x 1
accion / RS. " control
operacion. : - _—
Liderar con vision,
inspiracion e X X X X X A A 1
|integridad.
’ . Fomentar la
7. Mejora continua.
) creatividad y la A A A X X A X 1
linnovacién.
g?er;geasr valor para los X X X X X X X 3
Verificar / Evallua.mon Medicion, andlisis y [8. Medicion, evaluacion|Conseguir resultados
seguimiento / . . o X X X X A X X 13
Actuar - mejora. y auditoria. equilibrados.
medicion
X= Presencia fuerte 0= Presencia débil A= Presencia marginal
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Para complementar la vision de la propuesta del Modelo de Gestion
Sostenible Integral fundamentado en la Responsabilidad Social Empresarial, la
figura 4.7 es la representacién grafica del mismo, con la cual y adoptando una
vision sistémica, se presentan los distintos niveles en los que se han planteado
las relaciones e integraciones entre los diferentes sistemas de gestion y se
plasma cémo los principios de la Responsabilidad Social Empresarial,
constituyen un entorno de gestion en el que todos ellos tienen un soporte

fundamental para la Gestion Sostenible Integral

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.7. Modelo de Gestion Sostenible Integral f undamentado en la
RSE.

El modelo aqui generado recoge los planteamientos sustentados por la
investigadora a lo largo de esta investigacion. En la figura se puede apreciar
las diferentes relaciones que se dan desde el interior de la organizacion a
través de la integracion de sistemas de gestion como el Sistema de Gestion en
Calidad (SGC), el Sistema de Gestion Ambiental (SGA), el Sistema de Gestion
en Seguridad y Salud Ocupacional (SGSO) y la Guia en Responsabilidad
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Social (GRS). Se muestra, ademdas, como estos Sistemas de Gestidn
Integrados (SGI), se relacionan con el modelo de excelencia EFQM, brindando
por tanto una oportunidad a las organizaciones de demostrar que también

cumplen con los requerimientos de este modelo de gestion.

De esta manera, se estaria generando una sinergia por sistemas de
gestion y se podria revisar el cumplimiento tanto en el grado de madurez como
en el desarrollo de su RSE por sistemas de manera general o por ciclo de

gestion de manera individual.

4.4. CONCLUSIONES

A lo largo de este capitulo se desarrollé la metodologia propuesta en el
capitulo 3 de esta investigacion. Aqui se evidencié a través de las diversas
relaciones que se establecieron, como los sistemas de gestion en calidad,
ambiente, seguridad y salud ocupacional, y el modelo de excelencia EFQM,
juegan un papel muy importante en el cumplimiento de la Responsabilidad

Social que las empresas generen.

Mucho mas importante adn es la sinergia que se demostrd entre estas
relaciones y los principios y fundamentos de la Responsabilidad Social basada
tanto en la guia 1SO 26000:2010 en RS como en la GTC 180 en RS (Guia

Técnica Colombiana).

Se empez6 mostrando la relacion entre los sistemas de gestion y el
modelo de excelencia EFQM, para concluir qgue para una organizacion que
cumpla con la buena implementacion y gestion de estos sistemas, le sera
mucho mas facil demostrar que es una organizacion de excelencia. A
continuacion, se plante6 la integracion entre estas relaciones y la
responsabilidad social que las organizaciones pueden demostrar, analizandola
desde los stakeholders que se puedan ver afectados por las mismas. Las
partes interesadas aqui mencionadas, fueron seleccionadas como

representantes de los grupos de interés que se querian representar.
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Para ilustrar un poco mejor estas relaciones se presentan aqui las
diferentes relaciones entre estos sistemas a través del cuadro 4.13 con una
estructura de bloques, que busca mostrar la generacion del modelo de Gestion

Sostenible Integral fundamentado en la RSE.

Igualmente, en los cuadros 4.15, 4.16 y 4.17, se presenta la generaciéon
del Modelo a través de las relaciones entre los sistemas de gestion, tomando
como base para estas relaciones el ciclo de gestion con un enfoque
socialmente responsable. Se muestra ademas, las relaciones que se dan con
las preguntas del instrumento que se aplicd en las organizaciones y que se

menciona en este documento desde el capitulo tres.

Complementa esta generacion del modelo, la figura 4.7, con la cual se
pretende ilustrar la forma en que para la investigadora se dan estas relaciones

con un enfoque sistémico.

Con esto se considera que se ha cumplido el segundo de los objetivos
especificos de la investigacion: Definir esquemas de integracion de los
sistemas de gestion de calidad, ambiental y de salud ocupacional, tomando en
cuenta los aspectos relevantes de la norma ISO 26000:2010 en
Responsabilidad Social y su relacion con el Modelo de excelencia EFQM.
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Entre las guias que mas utilizan las organizaciones esta la Guia para la
Elaboracion de Memorias de Sostenibilidad (GRI, 2002). Esta guia, cuyo
objetivo es fomentar la calidad, el rigor y la utilidad de las memorias de
sostenibilidad, sugiere un grupo de Indicadores de Desempefio , cuya funcién
es proporcionar informacién sobre los impactos econdmicos, ambientales y
sociales de las empresas. La guia divide los indicadores de desempefio en dos
grupos: indicadores centrales e indicadores adicionales, para facilitar el
establecimiento de prioridades.

Los indicadores centrales son empleados por la mayoria de las
organizaciones que elaboran memorias de sostenibilidad y que son, ademas,
los mas relevantes para la mayoria de los grupos de interés. Los indicadores
adicionales suministran informacion a un reducido grupo de interés, pero son

particularmente importantes para la organizacion que elabora la memoria.

Segun esto, se puede considerar que esta guia no le brinda a las
organizaciones unos indicadores que midan su desempefio desde el punto de
vista de los sistemas de gestion que tengan implementados, considerados
como INDICADORES EMPRESARIALES. Por tanto, es importante definir un
conjunto de indicadores con los cuales la gerencia pueda trabajar y medir el
grado de cumplimiento de su RSE, desde el punto de vista de los sistemas de

gestion implementados.

Asi, la generacion de bienestar para la comunidad en la que actia, se
vera reflejada no soélo por su contribucion econdmica tradicional, sino que se
podra constatar en el reconocimiento de los stakeholders y todas aquellas

personas o entidades que de una u otra forma estén relacionados con ella.

La intencion de este capitulo es proponer un conjunto de indicadores
gue articulados en un modelo de Gestion Sostenible Integral sirvan para

evaluar la RSE.
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5.1. INDICADORES INTEGRADOS Y COMPUESTOS.

Las recomendaciones mas importantes que aportan el GRI (2002) y
Schuschny (2009), acerca del tratamiento de la informacion para la generacién
de indicadores integrados 0 compuestos, son las que se detallan a
continuacion de forma resumida. Con base en esta informacion y de acuerdo a
los stakeholders a los cuales se pretende llegar, se realiza la propuesta para
generar indicadores que ayuden a las organizaciones a medir su RSE,
complementando asi el Modelo de Gestién Sostenible Integral fundamentado

en la RSE, que se presento6 en el capitulo 4 de esta investigacion.

A pesar que el GRI no ha propuesto ningun grupo de indicadores de
desempefio integrados, si es consciente de la relacion que cada organizacion
mantiene con los sistemas econémicos, ambientales y sociales en los que
actua. Por tanto, recomienda a las organizaciones informantes que se pongan
en contacto con las partes interesadas y desarrollen una lista idonea de
indicadores de desempefio integrados para incluir en sus memorias (GRI,
2002).

Proponen indicadores integrados como los indicadores sistémicos |, los
cuales se refieren a las actividades de una organizacion con respecto a los
grandes sistemas econdmicos, ambientales y sociales de los que forma parte.
También proponen indicadores sistémicos absolutos , los cuales describen
la actuacion de una organizacién en relacién con el limite o la capacidad del

sistema al que pertenece.

En términos generales, los indicadores sistémicos permiten entender
mejor la influencia que una organizacién ejerce en la actuacion de un sistema
mayor. Este tipo de mediciones resulta muy util para aquellas organizaciones

gue actuan en el marco de un area geografica.

Otro tipo de indicadores propuestos por GRI, son los indicadores
transversales , los cuales relacionan de manera directa dos 0o mas
dimensiones de la actuacion econdmica, ambiental y social en forma de ratio.

Las medidas de eco-eficiencia como la cantidad de emisiones por unidad de
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produccion o por unidad monetaria de facturacion son los ejemplos mas

destacados.

Por su parte, Schuschny (2009), propone la utilizacion de un indicador
compuesto , el cual es una representacion simplificada que busca resumir un
concepto multidimensional en un indice simple (unidimensional) con base en
un modelo conceptual subyacente. Puede ser de caracter cuantitativo o
cualitativo segun los requerimientos del analista. Igualmente, Zhou y otros
(2009), plantean que un indicador compuesto se forma cuando los indicadores
individuales se cumplen en un solo indice, sobre la base de un modelo
subyacente del concepto multidimensional que se estd midiendo. También
Saisana y Tarantola (2005), plantean que los indicadores compuestos son
cada vez mas utilizados por las oficinas de estadistica y organizaciones
nacionales o internacionales para trasmitir informacion sobre la situacion de los
paises en ambitos como el medio ambiente, la economia, la sociedad o el

desarrollo tecnoldgico.

Matematicamente, un indicador se define como una funcion de una o
mas variables, que conjuntamente “miden” una caracteristica o atributo de los
individuos en estudio. Para los efectos de esta investigacion se denotard como
indicador compuesto al que se construye como funcion de dos o mas variables,
en cuyo caso se estan midiendo caracteristicas multidimensionales, en este

caso: calidad, ambiental y salud ocupacional).

La construccion de un indicador compuesto requiere de dos condiciones
basicas, a saber: i) la definicién clara del atributo que se desea medir y ii) la
existencia de informacion confiable para poder realizar la medicion. Estas
condiciones son indispensables para poder plantearse la posibilidad de
construir un indicador compuesto, la satisfaccion de la primera condicién dara
al indicador compuesto un sustento conceptual, mientras que la segunda le

otorgara validez (Schuschny, 2009).

Ambas condiciones deben validarse antes de considerar los aspectos

metodoldgicos de la construccion del indicador compuesto.

Un requerimiento adicional para la construccion de un indicador

compuesto es la definicion de un objetivo claro por el cual se esta creando. La
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caracteristica mas relevante que se le puede atribuir a los indicadores
compuestos es la de resumir, en un valor, numerosos aspectos que pueden

estar interrelacionados.

Cuando se pretende utilizar un indicador compuesto, se deben tener
presentes las ventajas, desventajas o limitaciones que tienen este tipo de
indicadores en particular, buscando reducirlas por medio de una construccion
metodolégicamente adecuada. Para ello, a continuacion se detalla la forma de
generar un indicador compuesto que mida la responsabilidad social de las
organizaciones a partir de la medicion individual de indicadores en los sistemas

de gestién en calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional.

5.2. GENERACION DE INDICADORES.

La generacion de indicadores se basa en los fundamentos que se
relacionan a continuacion y cuyo objetivo es permitir a las organizaciones
medir de forma practica la aplicacion de sus sistemas de gestion al medir el
grado de madurez de los mismos. El resultado de estas propuestas es la

generacion de indicadores de responsabilidad social empresarial.

* Los indicadores son formulados para la comprension de los aspectos
comunes a la gestion de RSE en las organizaciones (la relacion con las
personas, las comunidades, el medio ambiente y el gobierno). Deberian
obtenerse indicadores que reflejen esto o al menos busquen reflejarlo.

* Los indicadores que se proponen en este capitulo, se generan teniendo
en cuenta los stakeholders que se afectan, haciendo una clasificacion
de acuerdo a cada uno de los sistemas de gestion como son calidad,
ambiente, y seguridad y salud ocupacional, aunque es importante
aclarar en este punto que todos ellos son afectados por la buena o mala
gestion de la responsabilidad social de las empresas.

» Entre los stakeholders que se tendran en cuenta en relacién con el SGC
estan: los accionistas/inversionistas, los clientes y los proveedores; en

cuanto al SGA se consideran la comunidad y los requerimientos
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gubernamentales relacionados con el medio ambiente y, por ultimo, en
cuanto al SGSSO se tendran en cuenta el recurso humano y los
aspectos gubernamentales que los afecten; aunque no se puede decir
de manera rotunda que esta clasificaciéon o asignacion sea inflexible o
Unica, puesto que estad determinada por las caracteristicas propias del
objeto de estudio.

Para la construccion de un indicador compuesto, se enuncian a
continuacion las condiciones que se deben tener en cuenta para la generacion

del mismo segun Schuschny (2009) y Zhou y otros (2009).

i) En cuanto a la definicion clara del atributo que se desea medir: en
este punto se hara una propuesta de indicadores que midan la gestion
por cada uno de los sistemas en calidad, ambiental y, en seguridad y
salud ocupacional. Igualmente, los stakeholders afectados se han
clasificado por sistema de gestion, teniendo en cuenta la mayor o menor

afectacion de los mismos.

i) La existencia de informacion confiable para poder r  ealizar la
medicion : se propone utilizar la informacion que se obtenga con los
instrumentos propuestos en el apartado 3.7, de esta investigacion. Esta
informacion sirvié para medir la caracterizacion de los sistemas de
gestion en las organizaciones, desde el punto de vista de los sistemas

de gestion en calidad, ambiental y, seguridad y salud ocupacional.

De acuerdo con estos criterios y las propuestas del GRI (2002), se
muestra en el cuadro 5.1 la matriz de la estimacion del impacto entre los tres
sistemas de gestion estudiados y los grupos de interés seleccionados, en
cuanto a la medida de la afectacion que los indicadores de cada sistema tienen
sobre el indicador de RSE. Es importante indicar que esta afectacion se ha

realizado de acuerdo con las relaciones planteadas en el capitulo 4 de esta
investigacion y que se han sefialado mediante el simbolo X los impactos que

en este caso se consideran muy importantes o especialmente relevantes.
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Cuadro 5.1. Matriz para relacionar los impactosy g  enerar el indicador.

Indicador de RSE Indicador Indicador Indicador
Grupos de interés SGC SGA SGSSO
Accionistas/inversionistas X X X
Clientes X X X
Proveedores X X
Recurso humano (laboral) X X X
Comunidad (sociedad, medio X X X
ambiente)
Gobierno (requerimientos legales) X X X

X impactos muy importantes.

Fuente: Elaboracién propia.

Analizando esta matriz, se puede deducir en primer lugar que aunque
existe una relacion entre todos los sistemas de gestion y todos los grupos de
interés seleccionados, lo cierto es que dada la orientacion propia de cada
sistema, a efectos de esta investigacion, el indicador de SGC interesa
principalmente en las relaciones Organizacion-Clientes; el de SGA en las
relaciones Organizacion-Comunidad (sociedad, medio ambiente), y el de
SGSSO en las relaciones Organizacion- Recurso humano (laboral), es decir,

los trabajadores, como se justifica a continuacion.

* Cuando se relacionan los accionistas/inversionistas con el SGC, SGA y
SGSSO, no se debe olvidar que de ellos depende la inversion que se
haga en cada uno de estos sistemas. Teniendo, por tanto, una gran
participacion en cada uno de ellos.

e En cuanto a los clientes, se tuvo en cuenta que ellos son muy
importantes para el SGC en aspectos tales como la calidad del
producto, el uso final del mismo y su precio. Con relacion al SGA, se

sabe que cada dia cobra mas importancia para los clientes, el conocer




CAPITULO 5. INDICADORES DE RSE 235

como se producen estos bienes. En el sentido de si afectan o no al
medio ambiente tanto en el uso de los recursos naturales como de
materias primas, o0 el residuo o desperdicio de los mismos: cada vez
mas, los clientes quieren mas productos biodegradables. También, en
cuanto al SGSSO, los clientes igualmente han empezado a exigir el
buen trato hacia el personal que interviene en la produccion de los
bienes, en el respeto de sus derechos humanos y civiles. Es conocido
mundialmente que las empresas que “explotan” a sus trabajadores, no

son hien vistas a nivel de los clientes.

* Enrelacién a los proveedores, cada vez mas las organizaciones exigen
a sus proveedores materias primas que cumplan condiciones de calidad
especificas y que tengan al menos unas “buenas practicas de
manufactura” implementadas. Esto incluye, igualmente, el manejo
ambiental en sus procesos, asi como una “buena reputaciéon” en cuanto

al manejo de sus trabajadores y sus condiciones laborales.

 En cuanto al recurso humano y su relacion con los tres sistemas de
gestion, es evidente que el personal debe contar con la suficiente
capacitacion, conocimiento y participacion en los mismos. En cuanto al
SGSSO la organizacién debe proveer al recurso humano, todo lo
relacionado con su proteccion en cuanto a seguridad y salud
ocupacional se refiere. Igualmente, se deben respetar sus derechos, su
participacion en grupos sindicales y no hacer ningun tipo de

discriminacion entre sus trabajadores.

* La relacién que se definié entre la comunidad, vista como la afectacion
hacia la sociedad o el entorno en general y al medio ambiente y el SGA,
tiene que ver con los desperdicios, residuos y emisiones contaminantes,
gue las organizaciones han generado. Es bien sabido que a lo largo de
la historia, lo Unico que las organizaciones hacian para mitigar estos
dafios era pagar las multas que se les imputaban. Hoy en dia esa
mentalidad ha cambiado, y la sociedad es cada vez mas exigente en
cuanto a estos controles. Igualmente, a nivel mundial, la contaminacion

ambiental “prendié la alarma”, con relacion al control que se debia
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implementar en las organizaciones para prevenir o al menos mitigar en

cierta medida esta contaminacion.

 En cuanto a la relacién con el Gobierno, se da en todos los sistemas
estudiados y se justifica por la necesaria supervision del cumplimiento
de los distintos requerimientos legales por parte de la organizacion. Es
evidente que en este grupo de interés los tres sistemas se ve afectados,
puesto que para todos ellos existen normas legales que hay que

cumplir.

5.2.1. Funciéon de RSE con base en el nivel de madur ez de los sistemas de
gestion.

De acuerdo al analisis que se hizo en el capitulo 4, donde se mostroé la
relacion que se da entre estos sistemas y el modelo de excelencia EFQM, los
indicadores aqui sugeridos, serviran también para medir de forma conveniente
el cumplimiento de este modelo. Este cumplimiento equivale al grado de
madurez que estos sistemas han alcanzado al interior de la organizacion y, a
su vez, muestra el grado de cumplimiento de los principios de la

responsabilidad social que la organizacion presenta ante sus stakeholders.

La funcion de RSE tiene la siguiente expresion:
frse = frse (X, Y, 2) 1)
donde x, y, y z, representan:
X: Las variables del sistema de gestion en calidad;
y: Las variables del sistema de gestion ambiental, y

z: Las variables del sistema de gestion en SySO.

Por tanto la funcién explicita de RSE, con base en los indicadores de los

sistemas de gestion quedaria de la siguiente forma:

frse = frse(INd. SGC, Ind. SGA, Ind. SGSySO) )
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donde:
Ind. SGC: Indicadores del Sistema de Gestion de Cal idad;
Ind. SGA: Indicadores del Sistema de Gestion Ambien  tal, y

Ind. SGSySO: Indicadores del Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional.

De acuerdo con ello, la funcibn de la madurez de los sistemas de

gestion con base en los indicadores se puede expresar en la siguiente funcion:
fmadurez = fmadurez (grado de cumplimiento indicadores del sistema) 3)

Entonces, la funcibn de RSE en funcién del cumplimiento de los

indicadores de gestion se puede expresar de la siguiente manera:
1:rse |:lfmadurez (4)

El simbolo [significa: “se asemeja a”, o que “es equivalente a”.

La relacion (4) confirma lo propuesto: que la funcidon de RSE, se puede
asemejar a la funcion de madurez, porque de acuerdo a lo explicado en la
fundamentacion tedrica, para determinar si una organizacion tiene una gestion
socialmente responsable se puede determinar el nivel de madurez de los
sistemas de gestion en calidad, ambiental y salud ocupacional. Con ello se
puede visualizar que tan “arraigados”, estan los principios de estas normas en
el personal interno de las organizaciones (directivos, empleados, obreros). Por
tanto, con la evaluacion del nivel de madurez, se puede decir por las relaciones
gue se presentaron de forma teodrica, si la organizacion cumple con los
principios del modelo de excelencia EFQM 2010 y de la guia ISO 26000:2010
en responsabilidad social.

Algo importante de resaltar y que se debe tener en cuenta, es que de
acuerdo a los cuadros 4.13 y 4.15, este grado de madurez o nivel de desarrollo
de la RSE de un sistema de gestion se puede hacer también de manera
parcial, de acuerdo a los componentes del ciclo de gestion PHVA, dentro de
cada uno de los sistemas de gestién estudiados.
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5.2.2. Indicadores sugeridos para medir el grado de madurez de los
sistemas de gestion.

Teniendo en cuenta los instrumentos planteados en el capitulo 3 de esta
investigacion y utilizados en las empresas que participaron en el estudio, a
continuacion se proponen los indicadores que complementan el modelo de
RSE sugerido. Igualmente se tomard en consideracion aqui lo que indica la
norma internacional 1SO 9004:2009 Gestion del éxito sostenido de una
organizacion — Un enfoque de gestion de la calidad y se tendran en cuenta los

indicadores sugeridos por GRI (2002).

Con base en lo anterior, se presenta en el cuadro 5.2 los indicadores
sugeridos de acuerdo con los sistemas de gestion estudiados y a los
stakeholders por ellos afectados. Los cuadros 5.2.a, 5.2.b, 5.2c y 5.2d
contienen corresponden respectivamente a los Indicadores para los
Consumidores / clientes / proveedores; el Recurso Humano; la Comunidad /
medio ambiente, y el Gobierno / requisitos legales. Para cada uno se indica el
Nombre del indicador, el Objetivo y la Formula, de tal manera que su
aplicacién, resolucion y andlisis constituye la herramienta mas adecuada para

medir el cumplimiento de la RSE de las organizaciones.

Igualmente y de acuerdo a Saisana y otros (2005) y Zhou y otros (2009),
se sabe que existen diferentes métodos de calcular indicadores compuestos.
Pero, para esta investigacion se propone obtener un indicador en RSE, que
sea el resultado de la agrupacién de tres indicadores en calidad, ambiente y
seguridad y salud ocupacional, y que de esta manera se relacionen con un
unico indicador que represente la responsabilidad social de la organizacion en

ese aspecto especifico.

Aunqgue los indicadores asi generados se pueden aplicar a cualquiera
de los grupos de interés, en este caso especifico, se presentan relacionados

con algunos de los grupos aqui mencionados.
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Cuadro 5.2. Indicadores relacionados con los Stakeh  olders.
STAKEHOLDERS
Ciclo de Fundamentos del
Gestion con Principios comunes en un SGI. IModelo de Excelencia . . " Gobierno /
Consumidores / Comunidad / medio} .
Enfoque de RS. EFQM 2010. R Proveedores Recurso Humano . Requisitos
Clientes ambiente
legales
1. Grado de
cor?(.acwm\ento delas \dentiicar la
Liderar con vision polifcas. responsabilidad de la
Responsabilidad por la | Compromiso y politica - " |ldentificacion de los Identificacion de los ]2 Identificacion del -
N o inspiracion e ) ) ) ) organizacion en la
direccion / Politica integrada. o criterios de calidad. criterios de calidad. ~ fcompromiso de la alta ”
integridad. . produccion del
direccion con los SG. roducto
Planear 3. Identificacion de los s
Situacion actual recursos para los SG.
Disefiar nuevo
plan de Accion.
Planificacion y asignacion Asumir la Grado de
Gestion de recursos / de responsabilidades responsabmdad.por UM N\dentificacion de los Identificacion de los  fconocimiento del (Grado de conocimiento)
Janificacién futuro sostenible. responsables del responsables del Manual de Calidad, del] de la organizacion del
p - producto en el mercado. Jproducto en el mercadojPrograma de S.0, del SGA.
Gesti Gestionar por Plan Ambiental.
estion por procesos. procesos.
Asumirla Identificacion de la Identificacion de la Identificacion de la
Requisitos legales y otros| " responsabilidad del responsabilidad del  Jresponsabilidad del
- responsabilidad por un
requisitos. : producto, ante la producto, ante la producto, ante la
futuro sostenible. . . .
sociedad. sociedad. sociedad.
Grado de
conocimiento del
1. Grado de legal
conocimiento de los SGA, SSO.

Personal, formacion y

Alcanzar el éxito a
través de las personas.

Identificar el nivel de
[compromiso del personal
con la calidad del
producto.

Identificar el nivel de
[compromiso del
personal con la calidad
del producto.

SGC, SGA, SGSO en
Joeneral

2. Grado de
responsabilidad al

comunicacion. ) ",
ejecutar actividades en|
cuanto a SOy GA.
Hacer -
Y Realizacion del
Situacion oducto o
deseada p . Construir alianzas.
— implementacion y
(ejecucion plan oneracion
de accion /RS. peracion.
Documentacion y control.
Liderar con vision, y " Identificar el liderazgo
N Identificar el liderazgo del 9
inspiracion e del personal por el
N personal por el producto
integridad. producto
Mejora continua. .
4 Fomentar la creatividad|
y la innovacién.
Grado de
Agregar valor para los Valoracién de la Valoracion de la conocimiento de
clientes. satisfaccion del cliente. |satisfaccion del cliente. Jmejoras en trabajo
personal
Verificar -
Actuar "
. s - . . y Identificar los
Evaluacion, Medicion, andlisis y -~ | Medicion, evaluaciones y | Conseguir resultados Jldentificar los resultados ‘esultados de la
seguimiento, mejora. auditorias. equilibrados. de la evaluacion. -
s evaluacion.
medicion y
mejora.

Estos Indicadores se generan a partir del instrumento que se utilizo en las dos organizaciones del estudio de caso. De acuerdo a esto, los indicadores propuestos en cada casilla,

tienen relacion con el conocimiento que el personal a todos los niveles que participd de la prueba conoce o no de estos items.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 5.2.a. Indicadores para los Consumidores / ¢

lientes / proveedores.

Ciclo de
Gestion con
Enfoque de RS.

Principios comunes en un SGI.

C.

Fundamentos del Modelo
de Excelencia EFQM 2010.

NOMBRE

OBJETIVO

nsumidores / clientes / proveedores

FORMULA

Responsabilida

(Grado de conocimiento
caracteristicas del

d porla Compromiso y |Liderar con vision, inspiracién] Identificacion de los Identificar los criterios producto)/(Evaluacion del
direccion / politica integrada,, e integridad. criterios de calidad. de calidad del producto conocimiento caracteristicas
Politica exigidas por consumidores,
clientes).
Planear
Situacion
actual Disefiar
nuevo plan de
Accion.
Planificacion y
asignacion de | Asumir la responsabilidad por
responsabilidade un futuro sostenible.
s
. e Identificar en el (Grado de conocimiento de
Gestién de Identificacién de los . X ”
mercado los requisitos del cliente)/(Evaluacion
recursos / responsables del . .
B L responsables del del conocimiento requisitos del
planificacion producto en el mercado. "
producto cliente).
Gestion por "
Gestionar por procesos.
procesos.
Requisitos Identificacion de la Identificar si 'asd |
e alzs otros Asumir la responsabilidad porresponsabilidad del ;arz;cterlstlcasl ©
gre uis);tos un futuro sostenible. producto, ante la r.o L.Jctodc?n'!g en conl
q - sociedad. criterios definidos por la
ociedad
Grado de conocimiento de
requisitos legales del producto en
Identificar el nivel de cuantg’a SO.y am‘blgntall
" Evaluacion del conocimiento de
. . formacion y L .
o . Identificar el nivel del o requisitos legales ambientales y
Alcanzar el éxito a través de N conocimineto del
Personal, personal con la calidad S.0.
» las personas. personal con respecto
formacion y del producto. N
P a la calidad del
comunicacion.
producto
Hacer Realizacion del —
Situacién producto Construir alianzas.
deseada im) Iementaéién
(ejecucion plan P < Documentacion y|
de accién /Rs.| Y operacion- control.
B ! Identificar el grado de (Grado de coq00|m|§nto sobre plan
. oo ... |ldentificar el liderazgo N de mejoramiento en
Liderar con vision, inspiracion| liderazgo del personal "
. . del personal por el general)/(Evaluacion del
e integridad. con respecto a la .
producto. . conocimiento sobre plan de
calidad del producto. N .
mejoramiento).
Fomentar la creatividad y la
Mejora continua. innovacion.
(Grado de conocimiento de
Agregar valor para los Valoracion de la Identificar el grado de | requisitos del cliente)/(Evaluacion
clientes. satisfaccion del cliente. |satisfaccion del Cliente. del conocimiento requisitos del
cliente).
Verificar -
Actua_r’ Medicién, Medicién, . - identificar los cambios (Grado de conocimiento evaluacién
Evaluacion, . N Conseguir resultados Identificar los resultados |en el producto, con . " L
oo andlisis y evaluaciones y - . interna)/(Evaluacién conocimiento
seguimiento, . o equilibrados. de la evaluacion. base en las s
s mejora. auditorias. . evaluacion interna).
medi evaluaciones

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro 5.2.b. Indicadores para el Recurso Humano.

Ciclo de
Gestion con
Enfoque de RS.

Principios comunes en un SGI.

Recurso Humano

Fundamentos del Modelo
de Excelencia EFQM 2010.

NOMBRE

OBJETIVO

FORMULA

Responsabilida

1. Grado de conocimiento
de las politicas .
2. |dentificacion del

1. Identificar el grado de
conocimiento de las
politicas.

Identificar el grado de
conocimiento sobre el

2.

_ S.0) /
conocimiento  politica
calidad_ambiental_S.0O)

1. (Grado de conocimiento
politica de calidad _ ambientall
(Evaluacion  dell
de|

.d por. !a Cgmpromlso v |Liderar cor.1 wspn, Inspiracion compromiso de la Alta compromiso de la alta 2. (Grado de conocimiento]
direccion / politica integrada.| e integridad. . " . i .
Politica Direccién con los SG. direccion con los SG. sobre el compromiso de Ia|
3. Identificacion de los 3. Identificar el grado de  Jalta direccién con los SG)
recursos para los SG. conocimiento sobre la (Evaluacién del conocimientol
disponibilidad de recursos |de los compromisos de la alta|
Planear para los SG. direccion con los SG).
Situacion
actual Disefhar
nuevo plan de
Accion.
Planificacion y
asignacion de | Asumir la responsabilidad por
responsabilidade un futuro sostenible.
s (Grado de conocimiento
. Identficar el grado de  |manual calidad, Plan
. Grado de conocimiento o N
Gestion de . conocimiento del Manual Jambiental, Programa
del Manual de Calidad, . o
recursos / de Calidad, el Programa |S.0.)/(Evaluacién
B . del Programa de S.O, del N
planificacion . de S.0.y del Plan conocimiento manual de
Plan Ambiental. . . .
. Ambiental. calidad, Plan ambiental,
Gestion por .
Gestionar por procesos. Programa S.0.).
procesos.
Requisitos Identificacion de la Identlﬁ(.:ar silas
e algs otros Asumir la responsabilidad porjresponsabilidad del P czracterlsﬂcals del
?’e uis):tos un futuro sostenible. producto, ante la .rto .UCtZ cfurr:jp en COT
q - sociedad. criterios definidos por la
saciedad
(Grado de conocimiento de
requisitos ambientales y de
1 Gt g corament BEAR e
de los SGC, SGA, SGSO " - ! ).( L
Identificar el conocimiento conocimiento requisitos
. . en general. - . L
Alcanzar el éxito a través de y la responsabilidad del | ambientales y S.O. exigidos
Personal, 2. Grado de 5
., las personas. . personal en cuanto a los por la sociedad).
formacion y responsabilidad al sG
comunicacion. ejecutar actividades en :
cuanto a SOy GA.
Si:‘ua:;:':n Realizacion del o
producto, Construir alianzas.
deseada implementacion
(ejecucién plan|™P ” Documentacion y|
de accién /Rs.| Y operacion. control.
Liderar con vision, inspiracion
e integridad.
Fomentar la creatividad y la
Mejora continua. innovacion.
(Grado de conocimiento de
Grado de conocimiento Identificar aportaciones mejoras en trabajo
Agregar valor para los . . -
clientes de mejoras en trabajo | del personal al producto y| personal)/(Evaluacion del
: personal. al proceso. conocimiento plan de
mejoramiento en general).
Verificar -
Actuar Medicién, Medicién, !
Evaluacion, P N Conseguir resultados
. analisis y evaluaciones y -
seguimiento, X L equilibrados.
L mejora. auditorias.
medicién y
mejora.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro 5.2.c. Indicadores para la Comunidad /medio  ambiente.
c idad / medio ambi
Ciclo de Fundamentos del
Gestion con Principios comunes en un SGI. Modelo de Excelencia
Enfoque de RS. EFQM 2010. NOMBRE OBJETIVO FORMULA
Identificar la Identificar la (Grado de conocimiento del
- . - Liderar con vision, Jresponsabilidad de la Jresponsabilidad de laj proceso para elaboracion del
Responsabilidad por la | Compromiso y politica L L s -
R o R inspiracion e organizacionen la | organizacion en la producto)/(Evaluacion del
direccion / Politica integrada. . . . - -
integridad. produccion del produccion del conocimiento sobre el proceso|
Planear producto. producto. de produccion).
Situacion actual
Disefiar nuevo
plan de Accion.
) " . » Asumir la
Planificacion y asignacion Grado de (Grado de conocimiento

Gestion de recursos /
planificacion

de responsabilidades

responsabilidad por un
futuro sostenible.

Gestion por procesos.

Gestionar por
procesos.

conocimiento de la
organizacion del
SGA.

Identificar el grado

de conocimiento del

SGA.

organizacién del SGA) /

(Evaluacion del conocimiento

sobre organizacion del SGA)

Hacer
Situacion
deseada

(ejecucion plan
de accion / RS.

Realizacion del
producto,
implementacién y
operacion.

Requisitos legales y otros
requisitos.

Asumir la
responsabilidad por un
futuro sostenible.

Personal, formacion y
comunicacion.

Alcanzar el éxito a
través de las personas.

Construir alianzas.

Documentacion y control.

Mejora continua.

Liderar con vision,
inspiracion e
integridad.

Fomentar la creatividad|
y la innovacion.

Agregar valor para los
clientes.

Verificar -
Actuar
Evaluacion,
seguimiento,
medicion y
mejora.

Medicién, andlisis y
mejora.

Medicién, evaluaciones y
auditorias.

Conseguir resultados
equilibrados.

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro 5.2.d. Indicadores para el Gobierno / requis

itos legales.

Gobierno / requisitos legales

Hacer
Situacién
deseada

(ejecucion plan
de accion / RS.

Realizacion del
producto,
implementacion y
operacion.

Personal, formacion y
comunicacion.

Alcanzar el éxito a
través de las personas.

Grado de conocimiento
del cumplimiento legal
SGA, SSO.

Identificar el grado de
conocimiento del
cumplimiento legal del
SGA, SSO.

Ciclo de Fundamentos del
Gestion con Principios comunes en un SGI. Modelo de Excelencia
Enfoque de RS. EFQM 2010. NOMBRE OBJETIVO FORMULA
Responsabilidad por la | Compromiso y politica L|d‘erarlcor? ,V|S|°n'
L L . inspiracion e
direccion / Politica integrada. . N
integridad.
Planear
Situacion actual
Disefiar nuevo
plan de Accién.
Planificacion y asignacion ASU.".“F la
de responsabilidades responsabilidad por un
Gestion de recursos / futuro sostenible.
planificacion
B Gestionar por
Gestion por procesos. procesos.
Requisitos legales y otros Asumir la
q e uisgitos y responsabilidad por un
q : futuro sostenible.
(Grado de conocimiento

de requisitos legales del
producto en cuanto a
S.0. y ambiental) /
(Evaluacion del
conocimiento requisitos
legales ambientales y
S.0,)

Construir alianzas.

Documentacion y control.

Mejora continua.

Liderar con vision,
inspiracion e
integridad.

Fomentar la creatividad
y la innovacion.

Agregar valor para los
clientes.

Verificar -
Actuar
Evaluacion,
seguimiento,
medicién y
mejora.

Medicion, anélisis y
mejora.

Medicion, evaluaciones y
auditorias.

Conseguir resultados
equilibrados.

Fuente: Elaboracién propia.
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Para explicar mejor el cuadro 5.2b, se detallan los indicadores
propuestos, relativos a Indicadores para el Recurso Humano , en la fase del
ciclo Planear: Situacion actual-Disefiar nuevo plan de Acc ion, que
corresponde a Principios comunes en un SGI: Responsabilidad por | a
direccién/Politica , y a Fundamentos del Modelo de Excelencia EFQM
2010: Liderar con vision, inspiracion e integridad . Estos indicadores son los

siguientes:
NOMBRE: 1. Grado de conocimiento de las politicas d e los SG.

OBJETIVO: Identificar el grado de conocimiento de las politicas de calidad,

ambiental, y seguridad y salud ocupacional.

FORMULA: (Grado de conocimiento de la politica de calidad_ambiental_salud
ocupacional) / (Evaluacién del conocimiento de la politica de

calidad_ambiental_salud ocupacional).

NOMBRE: 2. Identificacion del compromiso de la Alta Direccion con los
SG.

OBJETIVO: Identificar el grado de conocimiento sobre el compromiso de la
alta direccion con los SG.

FORMULA: (Grado de conocimiento sobre el compromiso de la alta direccion
con los SG) / (Evaluacion del conocimiento de los compromisos

de la alta direccién con los SG).
NOMBRE: 3. Identificacion de los recursos para los SG.

OBJETIVO: Identificar el grado de conocimiento sobre la disponibilidad de

recursos para los SG.

FORMULA: (Grado de conocimiento sobre la disponibilidad de recursos para
los SG) / (Evaluacion del conocimiento de la disponibilidad de

recursos para los SG).

En la eleccion de los indicadores del cuadro 5.2, se tratd de recoger de
una manera general el cumplimiento de la organizacion en cada uno de los

sistemas de gestibn y a su vez, en cada uno de los grupos de interés
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escogidos, de tal manera, que su evaluacion, en la funcién que generard el

indicador de RSE, se pueda obtener facilmente.

Para ello y de acuerdo con las funciones expresadas en el apartado
5.2.1, se tomaran los resultados de los instrumentos utilizados en las
organizaciones estudiadas para cada indicador. Por ejemplo: en el indicador
“Grado de conocimiento de las politicas de los SG”, dentro del grupo de interés

“recurso humano”, se consideran las siguientes funciones.
frse: (Grado de conocimiento de las politicas de los sistemas de gestion)
frse: (Grado de conocimiento politica de calidad, ambiental, salud ocupacional)

De esta forma, si los resultados de los grados de conocimiento de las
politicas en cada sistema de gestion procedentes del analisis de la encuesta
en una de las organizaciones, son los que se presentan en el cuadro 5.3, y que
resultan de la evaluacion de las respuestas de acuerdo a lo planteado en el
capitulo de metodologia, apartado 3.6.1, el Promedio del grado de
conocimiento es la media de los valores de los grados obtenidos.

Cuadro 5.3. Indicador: Grado de Conocimiento de las politicas del
sistema de gestion.
: L Grado de conocimiento
Sistema de gestion o
de las politicas

Politica SGC 74%

Politica SGA 76%

Politica SGSySO 72%

Promedio grado de conocimiento de las politicas. 74%

Fuente: Elaboracion propia.

La explicacion de los valores del cuadro 5.3 es la siguiente: el grado de
conocimiento de la Politica en el Sistema de Gestion de Calidad, es del 74%,
obtenido como el porcentaje de respuestas de nivel medio alto (MA) y alto (A)
en el conocimiento y valoracion de las preguntas que se hicieron en el
instrumento que se aplicé en las organizaciones, recogidas en la tabla 3.1.a,
sobre Responsabilidad Social de la Direccion y evaluado para todos los
departamentos de la empresa en los que se ha aplicado el instrumento.

De la misma forma, el grado de conocimiento de la Politica en el

Sistema de Gestion Ambiental, es del 76%, sobre Politica Ambiental. Y el
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grado de conocimiento de la politica en el Sistema de Gestion en Seguridad y
Salud Ocupacional, es del 72%, sobre Politica de seguridad y salud.

A partir de la informacion que proporciona el cuadro 5.3, junto con las
ecuaciones 2, 3 y 4 del apartado 5.2.1, se deduce que el grado de
conocimiento de la politica en el SGC del 74%, que se puede ver también
como el nivel de madurez en el conocimiento de esta variable. Por tanto, y de
acuerdo a la ecuacion 4 (frse Ofmadurez ), S€ puede concluir que este valor se
puede hacer equivalente al grado de desarrollo de la Responsabilidad Social

en cuanto al conocimiento que de su Politica de Calidad se tiene.

De la misma forma, el grado de conocimiento que de las Politicas de los
tres Sistemas de Gestion se tiene, puesto que de acuerdo con la informacion
del cuadro 5.3 y la ecuacion (frse (Fmadurez ), €5€ 74% que en promedio da como
resultado el conocimiento de las Politicas, es equivalente al 74%, tanto en el
grado de madurez como en el nivel de desarrollo que hasta ese momento se

tiene en cuanto a la Responsabilidad Social de esa variable.

De esta manera, se concluye que el trabajo realizado para aumentar el
grado de madurez de los sistemas de gestion en aspectos “del interior” de la
organizacion, tiene como consecuencia el incremento de la responsabilidad
social empresarial que la organizacion proyecta hacia “el exterior”. Esta
observacion se hace general para todos los indicadores que se midan y no

sé6lo para el indicador que como ejemplo se ha explicado en este punto.

En el capitulo 6 Casos Empresariales, se mostrara como este indicador
también se puede obtener de manera global por sistema de gestidon, tomando

en cuenta la valoracion del cumplimiento del ciclo PHVA.

Dado que el instrumento y los indicadores, se disefiaron siguiendo los
principios no soélo de estos sistemas de gestion sino del Modelo de Excelencia
en calidad EFQM y sus relaciones con las guias ISO 26000:2010 y la GTC 180
en responsabilidad social, resulta asi evidente para sustentar las propuestas
realizadas en el estudio, relativas a que una organizacién puede demostrar que

es socialmente responsable con el cumplimiento de estos indicadores.
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5.3. CONCLUSIONES.

Este capitulo trata un punto tan importante como es la generacion de
indicadores. En este caso se sugieren unos indicadores clasificados por los
stakeholders escogidos y teniendo en cuenta los componentes del ciclo PHVA,
en cada una de los componentes de los sistemas de gestion analizados. De tal
manera que la gerencia pueda trabajar y medir el grado de cumplimiento de su
RSE, desde el punto de vista de los sistemas de gestion implementados.

Aunque la guia para la elaboracion de memorias de sostenibilidad GRI,
no propone ningun grupo de indicadores de desempeiio integrados, si hace
notar la relacibn que se da entre los sistemas economicos, ambientales y
sociales, y por tanto recomienda a las organizaciones desarrollar unos
indicadores de desempefio integrados, de acuerdo a los requerimientos de los

grupos de interés.

Proponen indicadores integrados como los sistémicos, referidos a las
actividades de una organizacion con respecto a los grandes sistemas
econdmicos, ambientales y sociales de los que forma parte, e indicadores
sistémicos absolutos, los cuales describen la actuacién de una organizacion en

relacion con el limite o la capacidad del sistema al que pertenece.

Asi, la generacion de bienestar para la comunidad en la que actia, se
vera reflejada no sélo por su contribucién econdmica tradicional, sino que se
podra constatar en el reconocimiento de los stakeholders, todas aquellas
personas o entidades que de una u otra forma estén relacionados con ella. Por
es0 en este capitulo se propone este indicador como una funcion de RSE, que
integra los tres sistemas de gestion en calidad, ambiental y seguridad y salud

ocupacional, segun la férmula:
frse = frse (INd. SGC, Ind. SGA, Ind. SGSySO)
Donde:
Ind. SGC: indicador en el Sistema de Gestion de Calidad.

Ind. SGA: indicador en el Sistema de Gestion Ambiental.
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Ind. SGSySO, indicador en el Sistema de Gestidon en Seguridad y Salud
Ocupacional.

La funcion de madurez de los sistemas de gestion con base en los

indicadores se puede expresar como:
f madurez = T madurez (grado de cumplimiento indicadores del sistema)

Entonces, la funcibn de RSE en funcién del cumplimiento de los

indicadores de gestion se puede expresar como:

1:rse Ij:madurez
Con esta relacion se confirma lo propuesto, que una organizacion a
través del porcentaje que obtenga en la evaluacion del grado de madurez de
sus sistemas de gestion, podra también demostrar a sus stakeholders su
aproximacion al cumplimiento de su responsabilidad social empresarial, puesto
gue, en la medida que cumpla con los requisitos de los sistemas de gestion,
estara también cumpliendo con los principios de la RSE, segun las relaciones

demostradas en esta investigacion.

En la seleccion de los indicadores, se recoge de manera general el
cumplimiento de la organizacion en cada uno de los sistemas de gestion,
tomando como guia el ciclo PHVA, con un enfoque desde la responsabilidad
social, en cada uno de los grupos de interés escogidos, y asi su evaluacion en
la funcién que genera el indicador de RSE, se puede obtener faciimente.

Es bueno resaltar en este punto, que la investigacion ha mostrado la
necesidad de completar el instrumento con la inclusion de nuevas
dimensiones, que permitan medir otros indicadores que se pueden generar

aparte de los que se obtuvieron de los instrumentos inicialmente planteados.

Con esto se considera que se ha cumplido el tercero de los objetivos
especificos de la investigacion: Generar indicadores que midan el alcance de
las actuaciones de la Organizacién en materia de Responsabilidad Social en
cuanto a parametros de calidad, ambiental y salud ocupacional, mas alla del

cumplimiento de la legislacion en cada uno de estos aspectos.
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El estudio de casos sirve para presentar situaciones o hechos de la vida
real, de tal manera que se pueda a través de los casos estudiados, aplicar
conocimientos o ilustrar situaciones que se quieran comprobar o demostrar. En

el capitulo tres se ha presentado la fundamentacion tedrica de este método.

A continuacién se presentan dos casos en los cuales se pretende
determinar si de la buena implementacion y seguimiento de los sistemas de
gestion, en cuanto a calidad, ambiente y, seguridad y salud ocupacional, una

organizacion puede decir que es socialmente responsable.

6.1. EL ESTUDIO DE CASOS

El estudio de casos relaciona conocimientos tedricos con aplicaciones
practicas, por medio del cual se pueden analizar situaciones reales que las

organizaciones enfrentan en su dia a dia.

De acuerdo a Yin (1989), Bonache (1999), Vazquez y Angulo (2003) y
Martinez (2006) y como se ha expuesto en el capitulo 3, se trabajé con una
metodologia cualitativa, consistente en la generacion de algunas ideas o
proposiciones extraidas de un cuerpo teérico que sirvié de punto de partida a
la investigadora, y para lo cual no se buscoé la representatividad estadistica,

sino una muestra de interés conformada por dos casos.

6.2. CASOS DE ANALISIS

A continuacion se explica a través del estudio de casos el analisis que
se hizo de estas organizaciones, desde el punto de vista de los sistemas de
gestion implementados y de la relacion de estos con la responsabilidad social

de la empresa.

La intencién del estudio es verificar o refutar si estas organizaciones son

responsables socialmente ya que se han preocupado por implementar
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sistemas de gestion relacionados con temas de calidad, ambientales, y en
seguridad y salud ocupacional. Tal implementacion se entiende que no es sélo
para que les ayude en la administracion de sus tareas o por la obtencién de un
certificado, sino que lo han hecho con la conviccion que estos sistemas de
gestion representan una ganancia en todos los sentidos para ellos y para los
stakeholders con los que tienen relacién.

A continuacion se presentan las organizaciones que colaboraron con
esta investigacion y cuyo analisis se plantea como estudio de casos. Estas
organizaciones son: MAC S.A. y SUCROMILES S.A.

6.2.1. MAC S.A.

Es una compaiiia grande, de caracter familiar, con mas de 50 afios de
experiencia, que trabaja con tecnologia de vanguardia bajo un entorno de
sensibilidad ambiental. Est4 ubicada en el municipio de Yumbo, en el
Departamento del Valle del Cauca, en Colombia. Forma parte del sector
manufacturero, se dedica a la produccion de baterias para automoviles y
motocicletas, y en el afio 2010 contaba con aproximadamente 700 empleados.
Fue creada por Ernesto Mejia Amaya en el afio de 1957, en la ciudad de Cali,
Colombia como un taller artesanal de reparacion y remanufactura de baterias
eléctricas para automoviles. En la década de los 70 se convirti6 en una
pequefia empresa de produccién industrial, y en el afio 1973 la organizacion
recibe la autorizacion para ser concesionaria de automoéviles Renault. Esto
marcO un nuevo periodo en el desarrollo de MAC S.A., ya que la organizacion
no solo inicié un proceso de aprendizaje y afianzamiento industrial, impulsado
desde la nueva planta de produccién de baterias, sino que se inicié también
una diversificacion econdmica en el mercado nacional, al entrar en el negocio
de la distribucion de vehiculos (MAC S.A., 2010).

Desde mediados de los 70, con una nueva planta en funcionamiento, y
hasta mediados de los 80, MAC S.A. se fue consolidando por areas de
negocio. A pesar de la gran diversificacion influenciada por las caracteristicas
propias de la economia colombiana de la época, una idea se mantuvo fija en el

duefio de la organizacion: el aumento en las ventas de baterias y el proceso ya
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iniciado de expansion comercial, relacionado con la distribucion nacional de

baterias.

Con estos nuevos cambios la organizacion no solo fortalecido sus
procesos productivos, sino que tuvo que responder a algunas exigencias de las
ensambladoras de vehiculos, quienes le exigieron cumplir con ciertos
estdndares de calidad, lo que le obligd a refinar ain mas sus procesos
productivos y a adquirir equipos de laboratorio para verificar las condiciones

del producto.

Segun Londofio (2007), el proceso de apertura econdmica iniciado en
1991 por el gobierno de César Gaviria fue un punto de partida para los
cambios administrativos y organizativos de MAC S.A. La apertura fue asumida
como una oportunidad de expansion a nuevos mercados. En Colombia las
actividades comerciales de la venta de baterias no ofrecian mayores
posibilidades de crecimiento y el mercado nacional no permitia significativas
expansiones ya para MAC S.A. Por tanto, la familia Mejia ve en la apertura
econdmica una oportunidad de negocio, que les permitiria convertirse en una
empresa con participacion y liderazgo en mercados internacionales. Para
afrontar este nuevo reto, segin Ortega (2009), uno de los hijos del duefio de la
compafila emprendié un viaje al exterior, por varios paises, donde pudo
conocer diferentes fabricas de baterias de diferente complejidad tecnoldgica.
También conocié las empresas lideres en investigacion y desarrollo, y a su vez
de mayor participacion de ventas en el mercado. Después de comparar y
analizar los productos y procesos tecnoldgicos existentes en la empresa con
los lideres en los mercados internacionales de la época, se seleccionaron
aquellas empresas con las cuales se podrian establecer acuerdos, y que tras
un proceso de acercamiento y la negociacion de un contrato de asistencia
técnica, permitieron llevar a cabo un plan de reconversion tecnolégica, con el
cual se logré incrementar la capacidad instalada, la productividad, el redisefo
de los procesos y la normalizacion y calidad de los productos; orientados al
objetivo estratégico de alcanzar una manufactura de clase mundial. Se sabia
gue para participar en acuerdos comerciales con las empresas fabricantes de
automoviles era necesario acogerse a las normas técnicas establecidas para el

sector automotriz a nivel mundial.
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Con esta inversion la empresa lograria el redisefio y modernizacion de
la planta, alcanzar estandares de calidad internacional para sus productos y la
certificacion de sus procesos productivos y gerenciales de acuerdo con las
normas internacionales para el sector automotriz. Los nuevos procesos
aumentarian la productividad y mejorarian las condiciones de trabajo y, algo
muy importante, agregarian un valor adicional invaluable en las condiciones

ambientales dentro del mismo proceso.

Otro punto importante por el cual apost6 también MAC S.A. en esa
época, consistido en la cualificacion del personal a todos los niveles, para la

implementacion de las nuevas tecnologias en la organizacion.

Tomando en cuenta lo anterior y el contenido de la intervencién de
Diego Mejia, vicepresidente comercial de MAC S.A., en la conferencia llevada
a cabo en la Universidad ICESI de Cali, en abril de 2010, la vision de la
organizacion MAC S.A. estd basada “en qué tanto la gente la reconoce,
cualquiera que sea el territorio donde la empresa haga presencia”. Ademas, es
fundamental para la organizacibon mantener un liderazgo que esta
representado en la competencia de su gente y en el compromiso con la

comunidad dentro de un desarrollo armonico e integral.

Para alcanzar esta vision, la organizacion apuesta por valores como: la
integridad, el trabajo en equipo, el servicio a la comunidad, el liderazgo, la
competitividad y la actitud global. Tener una actitud global, para MAC S.A.,
significa medirse o compararse a nivel mundial y comprometerse con un
ambiente globalizado. Para lograr esto, se debe contar con sistemas de
gestion certificados, puesto que ellos son una buena carta de presentacion en
diferentes naciones a nivel mundial. Segun Mejia (2010), cuando se quiere
entrar al mercado americano no hay tanto problema, pero cuando se mira el
mercado europeo, el medio oriente o la cuenca asiatica, estos certificados
cobran mucha importancia. Certificados tales como los relativos a derechos
humanos, seguridad industrial, salud ocupacional o sistemas ambientales
constituyen un elemento fundamental para tener acceso a esos mercados. Es

dificil llegar a algunos de los paises de Europa sin estos certificados.
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Igualmente la organizacién cuenta con una estrategia basada en tres
pilares que ha utilizado para convertirse en una compafia de clase mundial. El
primero de estos pilares es el desarrollo sostenible, que significa entre otras
cosas ser ambientalmente responsable, econdmicamente eficiente y estar
tecnologicamente al dia. Otro pilar muy importante para MAC S.A. es contar
con gente de clase mundial, que para ellos significa que el equipo humano con
el cual trabaja sea gente de alto desempefio, que no tenga miedo al cambio y
gue esté dispuesta a aprender. Por ultimo, el tercer pilar es asumir un liderazgo
continental, el cual la organizacion interpreta como el dar cubrimiento llegando
a todas partes, teniendo una buena participacion de mercado en todos los

sitios y siendo verdaderamente competitivos.

Actualmente MAC S.A. exporta a paises como: Ecuador, Pera, Panama,
Venezuela, Costa Rica, Chile, Guatemala, Republica Dominicana, Honduras,
Salvador, Jamaica, Estados Unidos, Bolivia, Puerto Rico, Medio Oriente,
México, Guyana, Arabia, Qatar, Gambia, Canada y Ghana.

Actualmente la organizacion esta comprometida en lograr el desarrollo
sostenible a través del mejoramiento continuo, la conservacion del medio

ambiente y las relaciones con la comunidad.

MAC S.A. ha sido reconocido con importantes certificaciones de Calidad
como QS-9000, ISO 9001, N-ICONTEC 978, Q1-FORD, EAQF-CLASE-A-
SOFASA y QSP-AWARD-GM.

En el afio 1997 obtuvo la certificacion NTC - ISO 9001:94 por su sistema
de gestion en calidad; en el afio 2004 se llevo a cabo la transicion a la norma
ISO 9001:2000 y en el afio 2007 se recertificé en esta norma e igualmente hizo
la transicion a la ISO 9001:2008.

En el afio 2000 obtuvo la certificacion ISO 14001:1996, por su sistema
de gestién ambiental y luego hizo la transicion a la ISO 14001:2004.

En el aflo 2001 obtuvo la certificacion OHSAS 18001:1999 por su
sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional y posteriormente realizé
la transicion a las OHSAS 18001:2007.
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Igualmente obtuvo en el afio 1999, la certificacion BASC, por su sistema
de seguridad en las exportaciones y en el afio 2004 la certificacion

SA8000:2001 por su sistema en responsabilidad social.

6.2.1.1. Transformaciones productivas a traves del tiempo.

De acuerdo a RITL" (2002), MAC S.A. realiz6é varias implementaciones
en su proceso productivo con base en los conceptos de minimizacion de
consumo de materias primas, recursos naturales, reutilizacion y reciclaje de
subproductos. Se realizaron, ademas, cambios como la sensibilizacion del
personal respecto al consumo de agua, cambios de procesos como la
incorporacion del agua tratada al proceso productivo, la incorporaciéon de
materia prima reciclada de material usado, y cambios tecnolégicos como la

instalacién de contadores de agua y sistemas automaticos de filtracion.

La compafiia cuenta con una planta de reciclaje de baterias Unica en el
pais, con lo cual se garantiza una disposicion final del producto, después de
haber sido usado. Produce actualmente baterias automotrices y baterias para
moto, usando como materia prima material reciclado de baterias usadas, scrap

de plomo de otras industrias y escorias de plomo del proceso productivo.

6.2.1.2. La proteccién ambiental y el desarrollo sostenible

Para los directivos de MAC S.A. la responsabilidad de la proteccion del
medio ambiente ha sido tomada como parte de los principios y valores de la
organizacion que van mas alla del simple cumplimiento de las normas y las
leyes impuestas, por tal razon el desarrollo sostenible es considerado un
objetivo natural y estratégico. Los viajes internacionales sirvieron a los
directivos de la empresa para darse cuenta de cdmo se manejaban los
procesos de produccion y reciclaje de los componentes de las baterias, al igual
gue la rigurosidad en la aplicacion de la legislacion ambiental, en los paises

gue visitaron.

'* Red Interinstitucional de Tecnologias Limpias
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Con la idea de implementar los conocimientos adquiridos, hacia el afio
1985 la organizacion invirti6 en equipos para la trituracion de las baterias
usadas, se disefiaron y construyeron pozos sépticos y se instal6 la planta de
tratamiento de aguas industriales que permiti6 no so6lo descontaminar los

vertimientos hidricos sino también recuperar el plomo.

Segun Londofio (2007), se dieron cambios importantes como la
inauguracion en 1987 de la planta productora de 6xido de plomo y el contrato
de asistencia técnica firmado en 1991 con Johnson Controls Inc., la empresa
mas grande en produccién de baterias del mundo. Igualmente, se pensé en la

focalizacion de mercado y la internacionalizacion.

De acuerdo a Ortega (2009), se establecio una planeacion por politicas
en la cual se propuso hacer un uso mas eficiente de materias primas y
recursos naturales, invertir en la formacion del personal para que desarrollaran
buenas practicas ambientales y minimizar los vertimientos y emisiones del

proceso productivo junto con el tratamiento adecuado de residuos sélidos.

Entre los programas que se aplicaron para la proteccion ambiental y el

desarrollo sostenible se tienen:

* Reduccion en el consumo de agua: para lograr una reduccién de agua
por bateria, se realizé una campafa de sensibilizacion con los empleados
respecto al consumo de agua. Se instalaron mas de 20 contadores y se
implementé el sistema de tratamiento de agua industrial para su

reincorporacion al proceso.

* Reduccién en emisiones atmosféricas: La reduccién de emisiones
atmosféricas se logr6 mediante la instalacion de ocho sistemas de
ventilacion vy filtracion automaticos, enmarcados en la normatividad de la

EPA (Agencia del Proteccion del Medio Ambiente de los Estados Unidos).

Los polvos captados en los sistemas de filtracibn son nuevamente
procesados en los hornos de fundicién.

Por otro lado, se sustituyé el diesel por gas natural y se cambié de
comburente aire a oxigeno puro, lo cual mejoré el sistema de combustion y

por ende la calidad de las emisiones atmosféricas.
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* Reduccidon en el consumo de energia:  se contd con la asesoria de un
experto en reciclaje de plomo para optimizar el consumo de energia por

tonelada de plomo reciclado.

* Reduccidon de residuos sélidos dispuestos en relleno sanitario : la
recoleccion de baterias usadas en los puntos de venta de todo el pais, la
reduccion, el reuso y el reciclaje de los residuos sélidos generados en el
proceso productivo como los polvos captados en los sistemas de filtracion,
llevaron a la reduccion de los residuos solidos peligrosos que eran

dispuestos en el relleno sanitario.

6.2.1.3. La responsabilidad por la seguridad y la salud ocupacional.

La transicion del ensamble artesanal a la produccion industrial de
baterias y el incremento en las unidades manufacturadas trajo consigo el
problema de la sobreexposicion al plomo. Con el aumento en el equipo de
trabajo y las nuevas exigencias existentes, las condiciones laborales

empezaron a ajustarse también (Benitez, 2007).

Paralelo a los cambios que se dieron en los procesos a nivel de la
calidad en el producto, se dieron también procesos similares en los problemas
de salud ocupacional.

La empresa inicié un proceso de innovacion tecnolégica que le permitio
comenzar a atender sus impactos negativos y convertirlos en oportunidades de
negocio. La década de los ochenta significd enfrentar de lleno el problema de
las enfermedades laborales ocasionadas por la exposicion al plomo. La planta
del oxido de plomo era el lugar, junto con la seccion de empaque, que
generaban los niveles mas altos de riesgo de contaminacion. Por eso, y junto
con otras medidas como la rotacion de personal en los puestos de trabajo y el
uso de mascarillas, se decidié adquirir equipos médicos que indicaban si la
persona presentaba o no sobreexposicion al plomo, que se realiza mediante

pruebas de ZPP*. Si los trabajadores tenian altos niveles de plomo en la

' protoporfiina  Zinc. La determinacién de protoporfirina zinc se  solicita principalmente para detectar y

monitorizar exposiciones crénicas a plomo en adultos.
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sangre se rotaban a otra labor o se les daba incapacidad temporal mientras

recuperaban su nivel normal de plomo en la sangre.

Otra de las medidas adoptadas por la organizacion fue un tipo de
benchmarking de salud ocupacional, que hicieron con la informacion de los
documentos que manejaban en plantas similares en el exterior, obtenidas en
las visitas del Dr. Diego Mejia, quién no sélo se informd sino que se documenté
sobre estos manejos tanto en los equipos como en las enfermedades

asociadas a este tipo de industria.

Después de 1985 se establecieron fuertes vinculos con el Instituto de
Seguros Sociales'’, quién brind6 la experiencia médica necesaria para el
tratamiento de los problemas de enfermedades laborales como el
saturnismo®®, y de una actitud reactiva frente a las instituciones estatales como

el Seguro Social, se pas6 a una postura proactiva.

La segunda mitad de la década del noventa presenté importantes
avances en la salud ocupacional, la seguridad industrial y la responsabilidad
con el medio ambiente. Aunque el esquema del sistema de calidad centraba su
atencion en las areas de produccion, pronto otras areas en la empresa
comenzaron a normalizar sus procesos, independientemente de que la norma
de gestidn de calidad no las tuviera en cuenta para la certificaciéon ISO 9000.
Este ejercicio de extender los criterios de normalizacion encuentra su
explicacion en querer organizar mejor esas areas y, también, en equilibrar el
avance técnico que presentaba la empresa con las condiciones laborales que
ofrecia. Entre 1995 y 2000, MAC S.A. se convierte en una empresa pionera y
modelo en el ambito nacional en el tema del manejo de los problemas
asociados al plomo. Se inici6 la estructuracion de la salud ocupacional con el
estandar europeo BS 8800, y en el afio 2001 MAC S.A. se convertiria en una
de las primeras empresas colombianas en obtener el certificado OSHAS 18001

al Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional.

7 Entidad prestadora de Servicio en Salud al servicio de los trabajadores y sus familias.
'8 Se denomina saturnismo o plumbosis al envenenamiento que produce el plomo (Pb) cuando entra en el cuerpo
humano.
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6.2.1.4. La responsabilidad frente a sus empleados y la comunidad.

El bienestar de los empleados y el aporte a la comunidad es una de las
preocupaciones de MAC S.A. La empresa apoyd en 1991 la creacion del
Fondo de Empleados y la Fundacion MAC. El Fondo es administrado
directamente por los trabajadores y su objeto es incentivar el ahorro y
proporcionar acceso a diversas lineas de crédito. La Fundacion MAC fue
creada para responder a una preocupacion por lo social, fundamentada en su
propia experiencia como empresario. A traves de la fundacion se focalizaban
las acciones sociales. Buscaban realizar una aportacion a la transformacion de
problemas sociales a través del apoyo a actividades productivas, educativas y

afines.

6.2.1.5. La Fundacion MAC
El suefio mas importante de Don Ernesto Mejia se hizo realidad en
1991, con la creacion de la FUNDACION MAC, para buscar la transformacion

de lo social con un enfoque cristiano y ético.

La Fundacion MAC precisa que “Es una entidad sin animo de lucro,
cuyo objetivo es contribuir con el desarrollo econémico, politico y social del
pais, mediante el apoyo a la micro, pequefia y mediana empresa, y a los
grupos vulnerables, con programas de formacion de mano de obra cualificada,

prestacion de servicios tecnoldgicos y asistencia técnica” (MAC S.A., 2010).

Los primeros programas fueron el de tutoria empresarial (TE), que
continua vigente y la orquesta sinfénica juvenil que desaparecio en 1998. En
1992 se cre6 el Centro de desarrollo productivo de la confeccién (CDPC) y, en
1994 el Centro de desarrollo automotriz (CDA), que son sus dos principales
programas de intervencion. Cuenta ademas con otro programa sobre la

cadena productiva textil —confeccion (CPTC).

Desde el 2003 se consolida el modelo de intervencién actual alrededor
de la venta de servicios y la ejecucion de proyectos de capacitacion e insercion

laboral con poblaciones vulnerables.

Para terminar esta historia de la organizacion MAC S.A., se sabe que en

vida, el sefior Ernesto Mejia entregd su empresa a sus hijos en 1998.
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Actualmente una de sus hijas Maria Fernanda Mejia es la presidenta de la
organizacion. El fundador que convirtié este pequefio taller artesanal en una
gran organizacion familiar empresarial, fallecié en Cali el 4 de septiembre de
2008, a los 74 afios de edad.

6.2.1.6. Analisis de los resultados del estudio de caso.

Para la comprobacion practica de lo planteado a nivel tedrico en esta
investigacion en el capitulo 3, se llevo a cabo una encuesta en la organizacion
MAC S.A. El objetivo final de esta encuesta era caracterizar el nivel de
madurez de los sistemas de gestidon en calidad, ambiental, y seguridad y salud
ocupacional, dentro de esta organizacion y poder, después de un analisis,

determinar si era socialmente responsable, segin la metodologia indicada.

Es importante sefialar que para este andlisis se partio del mapa de
procesos del sistema de calidad de la figura 6.1, proporcionado por la
organizacion. lgualmente, se tomaron como base para el disefio de los
cuestionarios las normas NTC ISO 9001:2008, para el sistema de gestion de
calidad; la NTC ISO 14001:2004, para el sistema de gestion en ambiente, y las
NTC OHSAS 18001:2007, del sistema en gestion en seguridad y salud

ocupacional.

A continuacion, y teniendo en cuenta los resultados de estas encuestas,
se realiza un andlisis y se establece la relacién entre lo que se ha planteado a
través de este estudio de caso y lo que la investigadora plantea como las
relaciones entre la buena gestion de estos sistemas y lo que lleva a una
organizacion a mostrarse socialmente responsable, independientemente de los
programas bandera de responsabilidad social con que cuente la organizacion.
En este caso esto resulta igualmente ejemplarizante y coherente con la

filosofia de compainiia.

El estudio se llevo a cabo en nueve de los procesos que se muestran en
la figura 6.1, que representa el mapa de procesos. Estos procesos fueron:
Manufactura, Gestidn logistica, Mantenimiento, Direccidn estratégica, Gestion
de recursos, Gestion tecnologica, Gestion de la calidad, Gestion humana y

Gestion ambiental.
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Fuente: MAC S.A. (2010).

Figura 6.1. Mapa de procesos de MAC S.A.

Las caracteristicas de la encuesta son las siguientes:

a) Muestreo . Se obtuvo una muestra aleatoria por empleados en cada uno
de estos procesos y a ellos se les aplico el instrumento tanto en calidad, como
en ambiental, y en seguridad y salud ocupacional. Estos instrumentos se
entregaron de forma aleatoria entre los trabajadores en cada uno de los
procesos. Como se dijo en el apartado 3.6.1, esta inferencia se sustenta a
partir del muestreo aleatorio probabilistico simple con una distribucion
proporcional, teniendo en cuenta el peso de cada proceso en la organizacion.

Para ello, se trabajé con la siguiente férmula para sus calculos:

Céalculo del tamafo de la muestra “n”, cuando se conoce el tamafio de la

poblacién “N “, es igual a:
Muestra= (Nz *(p*q)) / (E? (n-1)+z?(p*q))
Donde:

N= Tamairio de la poblacién (Numero de empleados de la organizacion).
n= Tamafio de la muestra (Numero de empleados a encuestar).
z= valor de la distribucién normal para un alfa determinado.
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p= probabilidad de éxito del parametro a evaluar.
= Probabilidad de fracaso del pardmetro a evaluar, g=1-p.

m <2
I

error que se prevé cometer (0.1).

Cuadro 6.1. Calculo del Tamano de la Muestra en Mac  S.A.

MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO PROPORCIONAL

NOMBRE ESTRATO POBL;\A\“CION % MUEnSiTRA
Direccion Estrategica 16 2,37% 3
Gestion Comercial 7 1,04% 1
Manufactura 371 54,96% 76
Gestion Logistica 78 11,56% 16
Gestion Tecnolégica 14 2,07% 3
Gestion Calidad 24 3,56% 5
Gestion Humana 21 3,11% 4
Gestion Recursos 75 11,11% 15
Mantenimiento 66 9,78% 13
Gestibn Ambiental 3 0,44% 1
TOTAL 675 138

PARA ESTIMAR PROPORCIONES
Valor de p'= 0,8 Valor de q'= 0,2
Error de estimacio'n = 0,05 Varianza = 0,16
Tolerancia o Precisi'on = 0,05 Z = 1,64485363
n= 137,8

Fuente: Elaboracion propia.

Aunque el tamafio de la muestra fue n= 137.8, este valor se aproximo a
138 encuestas. Pero en la organizacion se aplicaron realmente 139 encuestas
con una validez superior al 98%. Por tanto, para el analisis de la informacion se
tomaron los resultados de las 139 encuestas. En el Anexo 2. Resultados de
MAC S.A., en la tabla A.2.1 Evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad
por procesos, se pueden ver el nimero de personas que respondieron en cada

uno de los procesos y con los cuales se hizo el analisis de la informacion.

b) Instrumento de medicion. Los instrumentos de medicién son las
herramientas que se utilizan para llevar a cabo las observaciones, teniendo en
cuenta lo que se desea estudiar, la caracteristica a observar, sus propiedades

y los factores relacionados.

En este caso especifico se elabordé un instrumento para levantar la
informacion con base en la norma ISO 9000:2008. Igualmente se elaboraron

los instrumentos para levantar la informacion en el sistema de gestion
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ambiental y en seguridad y salud ocupacional. Cabe sefalar que para el disefio
de este instrumento, se contd con la participacion y la aprobacién del Jefe de
Aseguramiento y Control de Calidad. Estos instrumentos se muestran en las
tablas 3.1.a y 3.1.b para el sistema de gestion de calidad, 3.2 para el sistema

de gestion ambiental y 3.3 para el sistema de gestién en salud ocupacional.

c) Definicion de la escala de medicion.  En la determinacion de la escala a
utilizar en una encuesta (instrumento), se puede optar por seleccionar una o
varias escalas dentro de la misma. Esto es de suma importancia, puesto que la
seleccion de la escala determinard en gran medida las preguntas, la
distribucion de la encuesta y el cobmo se recogen los datos.

d) Definicion de la escala de madurez del sistema . Con base a los criterios
de los expertos en la organizacion y los investigadores, la escala de medicion

utilizada fue:

Escala de Medicion.

Calificacién Interpretacion
1 Bajo
2 Medio bajo
3 Medio
4 Medio alto
5 Alto

Con base en esta escala se defini6 que la madurez alcanzada por los
diferentes sistemas, segun la percepcion de sus miembros, es la suma de las

escalas medio alta y alta, dada en valores porcentuales.

A continuacién, se analizan los resultados de la aplicacion de estos
instrumentos. Las tablas correspondientes a los valores del instrumento de
medicion figuran en el Anexo 2. Resultados MAC S.A. en el que se pueden ver
los resultados a nivel individual en cada uno de los procesos, en las tablas
A.2.1aA.2.15.
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En la tabla 6.1 se muestra el resumen de los resultados obtenidos,
teniendo en cuenta lo planteado en el capitulo de la metodologia, en la tabla
3.4, apartado 3.7 y el cuadro 4.13, en el cual se plantea la relacion de los
sistemas de gestion de acuerdo al ciclo PHVA. Como se explicO en este
apartado, esta calificacion le indicara a las organizaciones el grado de
comprensién o que tan comprendido o no esta el sistema de gestion que se
esté evaluando. El analisis detallado de los elementos del nivel de madurez se

detalla a continuacion.

Tabla 6.1. Nivel de madurez en MAC S.A.

SGC SGA SGSySO
Nivel de madurez MA +A MA+A MA+A
Responsabilidad de la Direccion / Politica 74% 76% 72%
Gestion de Recursos / Planificacion 81% 66% 66%
Realizacion del Producto / Implementacién y Operacién 76% T7% 80%
Medicién, analisis y mejora / Verificacién 71% 69% 69%
Calificacién general / sistema 74% 72% 73%

Fuente: Elaboracion propia. (MA: Medio Alto; A: Alto).

Para comprender mejor los resultados alcanzados y que se presentan
en esta tabla, se toma, por ejemplo, el 74% de madurez en el apartado de
Responsabilidad de la Direccion del SGC. Dicho valor es la suma de los
porcentajes de respuestas correspondientes al nivel medio alto (MA) (45%) y
alto (A) (29%) en el conocimiento y valoracion de las preguntas que
corresponden al punto 5 del cuestionario de la tabla 3.1.a, que figuran en el
Anexo 2, tabla A.2.2., Responsabilidad de la Direccién_Calidad, en la columna
Total y que representan el resultado combinado obtenido en los 9

departamentos de la empresa encuestados.
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De forma similar, se obtienen los restantes valores de los elementos del
nivel de madurez de la tabla 6.1, de acuerdo con los resultados obtenidos en la
aplicacion del instrumento: Gestion de recursos/Planificacion de la tabla A.2.3;
Realizacion del producto/Implementacién y Operacion de la tabla A.2.4;
Medicion, andlisis y mejora / Verificacion de la tabla A.2.5, y la Calificacion
general /sistema de la tabla A.2.1, obteniéndose los valores que figuran en la
columna SGC de la tabla 6.1.

Los valores de los elementos del nivel de madurez de la tabla 6.1 en la
columna SGA, se han obtenido de acuerdo con los resultados de la aplicacion
del instrumento: Politica ambiental de la tabla A.2.7; Planificacion operacional
de la tabla A.2.8; Implementacion y Operacion Ambiental de la tabla A.2.9,
Verificacion Ambiental de la tabla A.2.10 y la Calificacion general /sistema de la
tabla A.2.6.

Los valores de los elementos del nivel de madurez de la tabla 6.1 en la
columna SGSySO, se han obtenido de acuerdo con los resultados de la
aplicacion del instrumento: Politica Ocupacional de la tabla A.2.12;
Planificacion Ocupacional de la tabla A.2.13; Implementacion y Operacion
Ocupacional de la tabla A.2.14, Verificacion Ocupacional de la tabla A.2.15y la
EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION EN SALUD OCUPACIONAL POR
PROCESO de la tabla A.2.11.

De esta forma, ademas de un analisis individual por sistema de gestion,
se puede hacer un analisis a nivel general de los tres sistemas de gestion y su

integracion. Con ello se pretende determinar si existen situaciones similares en
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el comportamiento de los distintos sistemas o si por el contrario hay una gran

diferencia, cuando se analizan por filas los elementos del nivel de madurez.

a) Resultado con base en la Responsabilidad de la D  ireccion/Politica.

En el Sistema de Gestibn de Calidad (SGC), el 74% en nivel de
madurez de la Responsabilidad de la Direccidén /Politica indica que se debe
trabajar con el personal, en el conocimiento o comprension no solo de la
politica en calidad sino de muchos otros factores o actividades en las cuales la

organizacioén incurre para ratificar su responsabilidad.

En cuanto al Sistema de Gestion Ambiental (SGA), se puede ver que la
Politica Ambiental tiene un 76% de nivel de madurez, segun los datos de la
tabla A.2.7. De acuerdo con el planteamiento de esta investigacion, se puede
decir que la organizacion alcanza un nivel del 76% en su responsabilidad
social ambiental en cuanto al conocimiento que de su politica tiene el personal

de la misma.

Y, por ultimo, en el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
ocupacional (SGSySO), se tiene que el nivel de madurez de compenetracion
con la Politica ocupacional alcanza un 72%, segun los datos de la tabla A.2.12.
Igual que en los puntos anteriores, este resultado indica que se deberia
plantear una revision para detectar aquellos procesos en los cuales hay que
reforzar este concepto, de tal manera que se aumente el nivel de madurez,
tendiendo a alcanzar el 100% en su conocimiento o que alcance valores

similares a los obtenidos en los otros sistemas.

Como recomendacion, se puede decir que la organizacion deberia
manejar un concepto integrado de Responsabilidad de la Direccidon / Politica
gue involucre la politica integrada con los tres conceptos claves que deben
estar en la mente de los empleados de la misma: calidad, ambiente vy,
seguridad y salud ocupacional. Esta seria una de las formas de introducir el
concepto no soélo de la integracion y la gestion de los sistemas sino del
concepto de responsabilidad social empresarial entre el personal de la

organizacion.
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b) Resultados en la Gestién de Recursos/Planificaci  6n.

En el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en la tabla 6.1 se observa
gue el nivel de madurez alcanza el 81% en lo que a Gestion de Recursos se
refiere, segun los datos de la tabla A.2.3. De acuerdo con el planteamiento de
esta investigacion, se puede decir que la responsabilidad social se asimila en
un 81%, en cuanto al conocimiento que sobre los recursos de la organizacion

en el sistema de calidad tienen sus stakeholders internos.

Con relacion al Sistema de Gestion Ambiental (SGA) en la Gestion de
Recursos, se puede ver que la organizacion alcanza el 66% en nivel de
madurez segun los datos de la tabla A.2.8. Con esta informacion la
organizacion deberia revisar aquellos procesos en los cuales se detecta un
bajo desarrollo en este tema y tomar las medidas correspondientes para su

correccion.

Y, por ultimo, se observa que el nivel de madurez que alcanza la
organizacion en la Gestion de Recursos en cuanto al Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud ocupacional (SGSySO) corresponde al 66% segun los datos
de la tabla A.2.13. Este resultado, que junto con el de Gestibn Ambiental son
los mas bajos de la tabla 6.1, indica igual que el anterior, que la organizacion
debe también revisar sus acciones y sus procesos de tal manera que se
puedan iniciar mejoras en aquellos que lo necesiten, de tal manera que se
aumente el nivel de madurez, para que alcance valores similares a los
obtenidos en el sistema de Gestion de Calidad, que es el resultado mas
elevado de toda la tabla 6.1.

En esta etapa del ciclo, se podria recomendar a la organizacion generar
programas de capacitacion para su personal. Puesto que es evidente el
manejo que la misma le ha dado desde sus inicios tanto a la prevencion y
manejo de la parte ambiental y de seguridad y salud ocupacional, por el

conocimiento que ellos tienen del producto y el proceso que manejan.

Ademas, a nivel nacional, es una organizacion reconocida como una de
las primeras en manejar o controlar la parte ambiental hacia dentro y hacia
fuera de sus instalaciones. Hacia dentro, en la parte interna, con relacion al

control y la seguridad de sus empleados, y hacia fuera, controlando sus
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desechos, y manejando un programa de reciclaje y de reutilizacion de los
productos terminados que ya prestaron su vida util.

En esta parte, por tanto, se puede decir que la organizacion es
responsable socialmente, pues sabe muy bien, que el producto y el proceso
gue maneja es altamente contaminante tanto para sus empleados como para
el medio ambiente y la comunidad; pero como se dijo anteriormente, desde sus

inicios ha controlado estos riesgos a lo largo de toda la cadena productiva.

C) Resultados en la Realizacion del Producto/Implem entacion y

Operacion.

En este aspecto se observa que el nivel de madurez en el SGC alcanza
un 76% segun los datos de la tabla A.2.4, dejando a la organizacion la tarea de
hacer una revision en cada uno de los procesos para determinar en cuales hay

gue reforzar este conocimiento.

Igualmente, en el SGA se obtuvo un 77% segun los datos de la tabla
A.2.9y en el SGSySO un 80% segun los datos de la tabla A.2.14, teniendo que
incrementar esfuerzos en aquellos procesos que de alguna u otra forma lo

requieran en ambos sistemas.

Como en la tarea de realizacion del producto, al igual que en las
anteriores tareas, no se pueden tomar acciones de manera individual por
sistema de gestion, se sugiere tener una mirada integradora de estos tres

conceptos, en el momento de iniciar la capacitacion entre los empleados.
d) Resultados en la Medicién, analisis y mejora/Ver ificacion.

Por ultimo, respecto a este elemento del nivel de madurez relativo a la
medicidn, analisis y mejora, se obtuvo en el SGC como nivel de madurez un
71% segun los datos de la tabla A.2.5, en el SGA un 69% segun los datos de
la tabla A.2.10 y en el SGSySO un 69% segun los datos de la tabla A.2.15. Por
tanto, la organizacion tendra que revisar su estrategia para que este nivel se

incremente en cada uno de los sistemas de gestion respectivamente.

A continuacién y a manera de conclusion, se analiza la relacion entre
estos resultados del nivel de madurez de los sistemas de gestiéon en calidad,

ambiental, y seguridad y salud ocupacional, con que cuenta la organizacion
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hasta este momento, de tal manera que se pueda revisar de acuerdo a lo
planteado en la parte tedrica del modelo propuesto, si ésta es una organizacion
gue cumple con la caracteristica de ser una organizacion socialmente
responsable, vista desde la implementacion y gestion de los sistemas aqui

estudiados.
e) Resultado general del sistema de gestibny sure  lacion con la RSE.

Como se muestra en la tabla 6.1, la evaluacion del sistema general de
calidad presenta un nivel de madurez del 74% segun los datos de la tabla
A.2.1. Lo que quiere decir que la organizacion tendrd que buscar en los
analisis individuales aquellos procesos que aportan menos a ese nivel de
madurez y buscar mecanismos para que estos niveles aumenten y por tanto,

aumente el nivel de madurez general.

Al analizar los datos de la tabla A.2.1, se puede ver que procesos como
direccién estratégica, gestion logistica, gestion tecnoldgica, gestibn humana y
mantenimiento, son los procesos en los cuales se deben iniciar acciones de
mejora, que lleven a la organizacion a contar con un 100% en su nivel de
madurez, respecto al conocimiento o “arraigo” entre su personal, de lo que es

el sistema de gestién en calidad.

En cuanto al sistema de gestibn ambiental SGA se puede ver que el
nivel de madurez es de un 72%. Al analizar los datos de la tabla A.2.6, se
puede ver que procesos como gestion tecnologica, gestion humana,
mantenimiento y gestién de recursos, son los procesos en los cuales se deben

pensar en estrategias para mejorar el nivel de madurez.

Y, por ultimo, revisando los resultados del sistema de gestion en
seguridad y salud ocupacional, se tiene que éste alcanza un nivel de madurez
del 73%. Al analizar los datos de la tabla A.2.11, se puede ver que procesos
como gestion tecnolégica, gestion humana, mantenimiento, gestion de
recursos y gestion de la calidad, tendran que ser reforzados con actividades de

capacitacion en cuanto a SySO.

Del estudio detallado de estos tres sistemas de gestion y adoptando una

vision que abargue un panorama general, se puede concluir que los procesos




CAPITULO 6. CASOS EMPRESARIALES 271

comunes en los cuales hay que hacer un refuerzo de estos conocimientos son:

gestion tecnoldgica, gestion humana y mantenimiento.

Estas calificaciones se revisaron con el ingeniero encargado de la parte
de calidad en la organizacion. Se verificO basicamente en qué parte del mapa
de procesos radicaba especificamente la posible falla, para que esta muestra
hubiese arrojado estos resultados. Las acciones de mejora deberian iniciarse
con una revision para encontrar donde esta la dificultad o donde falta reforzar
este conocimiento, para luego iniciar programas de capacitacion y
reconocimiento acerca de lo que es el SGC, SGA y el SGSySO. También, y
aunque el instrumento con el cual se levanté la informacion fue revisado y
probado con el ingeniero encargado del sistema de calidad, se podria hacer

una nueva revision al mismo, para saber si hubo dificultad en su compresion.

Del analisis de la relacion con la guia ISO 26000:2010 en RS, se
observa gue no sélo en la parte que tiene que ver con la responsabilidad por la
direccion, se observa el compromiso de la misma con la responsabilidad social
empresarial, sino que en toda la organizacion se ha creado la conciencia y el

reconocimiento de los impactos asociados a cada sistema.

Para demostrar esto, a continuacién se retomaran las ecuaciones 2, 3y

4 del capitulo 5, apartado 5.2:
frse = frse (INd. SGC, Ind. SGA, Ind. SGSySO) (2)
f madurez = T madurez (grado de cumplimiento indicadores del sistema ) (3)

Entonces, la funcibn de RSE en funcién del cumplimiento de los
indicadores de gestion se puede expresar de la siguiente manera:

1:rse I:hcmadurez (4)

Donde el simbolo Osignifica: se asemeja a, 0 que se asimila a.

De acuerdo con la tabla 6.2, a continuacion se muestran los resultados

para el sistema de gestion en general (por procesos), en MAC S.A.:
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Tabla 6.2. Resultados nivel de madurez del sistema  de gestion general.

Sistema de Gestion Nivel de Madurez
SGC 74%
SGA 2%
SGSySO 73%
Promedio de madurez de los sistemas 73%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a las funciones anteriores, entonces:

frse O fmadurez = 73%

Con este valor se puede decir no sélo que la organizacion tiene un 73%
en su nivel de madurez en cuanto a su sistema de gestion global se refiere,

sino que su RSE se puede asimilar a un 73% de cumplimiento.

Esto indica que de acuerdo a los stakeholders consultados en el interior
de la organizacion, tanto el conocimiento que tiene el recurso humano de la
misma con respecto a los tres sistemas de gestion consultados, como la
implementacion y el desarrollo de estos sistemas hacen que la organizacion
cumpla con los principios de la 1ISO 26000:2010 en RS, de tal manera que
MAC S.A. es una organizaciéon que cumple con el perfil de una organizacion

socialmente responsable.
f) Acciones y estrategias propuestas a seguiren MA  C S.A.

De acuerdo a los andlisis anteriores a continuacion se presentan
algunas acciones y/o estrategias propuestas que a criterio de la investigadora

seria conveniente implementar o ejecutar en la organizacion:

* Hacer una revision al interior de los resultados del instrumento
utilizado, para mirar el comportamiento que tuvieron las respuestas
en puntos importantes y la incidencia de los procesos en el ciclo
PHVA.
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* La organizacion deberia manejar un concepto de responsabilidad de
la direccién que involucre la politica de forma integrada con los tres
conceptos claves que deben estar en la mente de los empleados: la
calidad, el ambiente vy, la seguridad y salud ocupacional. Esta seria
una de las formas de introducir el concepto de responsabilidad

social empresarial entre el personal de la organizacion.

 Con esta informacion la organizacién deberia revisar aquellos
procesos en los cuales se detecta un bajo desarrollo en alguno de
los temas tratados y tomar las medidas correspondientes para iniciar
mejoras en aquellos que lo necesiten. Programas de capacitacion

en temas especificos podrian ser adecuados.

* Se sugiere a la organizacion tener una mirada integradora de los
conceptos de calidad, ambiental y seguridad, al momento de iniciar
la capacitacion entre los empleados de las tareas o actividades en

gue se divide el proceso productivo.

6.2.2. SUCROMILES S.A.

SUCROMILES S.A. tiene su origen en la iniciativa de los Ingenios
Azucareros del Valle del Cauca para darle un mayor valor agregado al azucar y
la melaza a través de la consolidacién de la Empresa SUCROQUIMICA
COLOMBIANA S.A. En el afio 1971, SUCROMILES S.A fue constituida como
sociedad cuando LABORATORIOS MILES se asocié con algunos empresarios
del sector azucarero y organizaciones, como la Corporacion Financiera del
Valle y el Instituto de Fomento Industrial. Posteriormente, en 1978 BAYER
adquiri6 Laboratorios MILES, incluyendo el porcentaje accionario que esta
firma tenia en SUCROMILES S.A. (SUCROMILES, 2009).

SUCROMILES S.A. es una empresa colombiana productora vy
comercializadora de materias primas para la industria. Los productos basados
en la sucroquimica son una alternativa sostenible y ambientalmente amigable
frente a los procesos petroquimicos. Es lider en el campo de la
SUCROQUIMICA por ser una empresa biotecnolégica Unica en este género en

Latinoamérica. Desarrolla cuatro procesos de fermentacion con los cuales se
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obtiene alcohol, acido citrico, vinagre y biogas. La planta se encuentra ubicada
en la carretera Cali-Palmira, al suroccidente de Colombia.

En 1998 TATE & LYLE, una multinacional inglesa lider mundial en el
campo de los Carbohidratos con Valor Agregado, adquirio el 50% de la
empresa. Gradualmente, el grupo colombiano se consolidd con la
Organizacion Ardila Llile hasta obtener el 47% de las acciones.

SUCROMILES S.A. cuenta con varias certificaciones como:

e 1SO 9001:2000, para el Sistema de Gestion de la Calidad, que ha
sido implementado en los diferentes procesos de la Empresa,
otorgada por el Instituto Colombiano de Normas técnicas y
Certificacion ICONTEC.

» Kosher, que es una certificacion que otorga la Comunidad judia a
las empresas procesadoras de productos naturales que cumplen
con los requisitos de higiene, produccion y calidad para la
preparacién de alimentos segun las reglas de esta comunidad.
Kosher se traduce como “apto o apropiado”. Tiene certificacion
Kosher para los siguientes productos: acido citrico, citrato de sodio,
citrato de calcio, acido acético, vinagre, acetato de etilo, alcohol

etilico, aceite de fusel y acetato de isoamilo.

» Con la certificacion del Invima, se garantiza que las operaciones de
los procesos de SUCROMILES S.A. se ajustan a las condiciones
técnicas, higiénicas y sanitarias para fabricar materias primas para
la industria farmacéutica, alimentaria, agricola y quimica. Esta

expedido por la Secretaria de Salud Municipal de Palmira.

« BASC, es una certificacion que se entrega a las empresas que
cumplen con las normas de seguridad para evitar el comercio ilicito
de estupefacientes en el transporte de sus productos. Cubre todos
los productos de SUCROMILES S.A. que se exportan.

* Con el Sello Ecocert se obtuvo la certificacion que garantiza que el
producto puede usarse como insumo para agricultura organica. Bajo

esta certificacion se halla la Vinaza60.
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* Y, finalmente se tiene Halal, que es una certificacion que otorga la
Comunidad islamica a las empresas procesadoras de productos que
cumplen con los requisitos de higiene, produccion y calidad para la
preparacion de alimentos segun las reglas de esta comunidad. Esta
certificacion la otorga el INFANCA (Islamic Food and Nutrition
Council of America). Los productos certificados son el acido citrico,

el citrato de sodio y el citrato de calcio.

Aungque SUCROMILES S.A. no cuenta todavia con la certificaciéon 1SO
14001 para un sistema de gestibn ambiental y las OHSAS 18001 para un
sistema en seguridad y salud ocupacional, se puede ver a través de toda su
trayectoria y a semejanza del caso anteriormente expuesto, que la
organizaciéon cumple con todos los principios que estos sistemas de gestidn
piden como requisitos. Ademas, cabe resaltar que en todas sus actividades y
proyectos, se ve claramente la preocupacion por la conservacion del medio
ambiente y por el bienestar no solo de sus trabajadores sino de la comunidad

en general.

6.2.2.1. Procesos.

El proceso productivo esta formado por tres unidades operativas a las

gue se denomina Divisiones: Citrico, Alcoquimica y Coproductos.

La Division Citrico tiene por objeto producir acido citrico y citratos de
sodio y de calcio a partir de la fermentacion de azucar. Estos productos se
venden en sectores tales como alimentos, bebidas, farmacéutico e industrial.

El 85% de la produccion llega a los mercados de Exportacion.

La Division Alcoquimica tiene por objeto producir alcohol y sus
derivados a partir de la fermentacion de melazas. Mediante la fermentacion de
alcohol se obtiene vinagre y por concentracion de éste el acido acético natural.
Por procesos de esterificacion del acido acético con diferentes alcoholes se
obtienen los acetatos de etilo, propilo, butilo e iso-butilo. En el mercado, estos
productos son demandados por diferentes sectores industriales entre los
cuales se encuentran los de alimentos, bebidas, farmacéuticos, impresion,

detergentes, limpiadores, pinturas, solventes, textil y de cosméticos.
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La Division Coproductos se creé como una necesidad de darle uso a los
residuos generados en los procesos de produccion mencionados, generando
asi productos de valor agregado, los cuales tienen su aplicacion principalmente

en el campo agricola y de alimentos animales.

6.2.2.2. SUCROMILES S.A. frente al reto ambiental.

SUCROMILES S.A. puso en marcha una moderna planta de tratamiento
de aguas residuales en el afio 1995. Resolver el problema de contaminacion
ambiental, representd para la empresa por aquella época, una inversion de
8.000 millones de pesos (que al cambio son aproximadamente 3.200.000

euros).

Esta inversion no sélo le permiti6 a SUCROMILES S.A. dejar de ser una
de las empresas mas contaminantes del Valle del Cauca, sino que, a partir de
ese momento, pudo ampliar su capacidad de produccién con destino al
mercado externo. Para Jaime Colmenares', gerente general de SUCROMILES
S.A., “si las empresas colombianas se demoran en hacer inversiones en su

parte ambiental, simplemente estan demorando su futuro”.

SUCROMILES S.A. abastece de materia prima como acido citrico y
alcoholes a la industria nacional de alimentos, licores, bebidas y cosméticos,

entre otras.

La inversion en la planta de tratamiento de aguas obedecio a la filosofia
de la empresa, la cual tenia muy clara su mision: “transformar recursos

renovables, cuidando el medio ambiente”.

Esta transformacion comenzo6 con un fondo de Colciencias (de unos 20
millones de pesos), cuando se empezo6 a trabajar en un proyecto de control
ambiental. Se hizo una planta piloto para evaluar tecnologias de
descontaminacion, se evaluaron varias técnicas aplicadas en otros paises y se

selecciond la firma canadiense ADI. El doctor Colmenares, explica que “es

19 publicacion el tiempo.com/archivo. Fecha de publicacion 23 de octubre de 1995.




CAPITULO 6. CASOS EMPRESARIALES 277

politica del socio extranjero (el Grupo Bayer) trabajar por el cuidado ambiental,
ellos son lideres en este campo, al igual que lo es para la Organizacion Ardila
Llule”. Para llevar a cabo el proyecto final, se obtuvo un préstamo con
Bancoldex por 5.000 millones de pesos (2 millones de euros
aproximadamente), y el resto de la financiacibn necesaria procedia de la

generacion de fondos propios.

Esa inversion les permitié expandir el mercado externo y el nacional. De
esa manera, aumentaron la produccion y resolvieron el problema de la
contaminacién, que en una empresa quimica que fabrica acido citrico y de
alcohol es bastante alto. Con la intencion de cumplir las nhormas ambientales,
la organizacion firmé una péliza de cumplimiento con la CVC (Corporacion

autonoma regional del Valle del Cauca).

6.2.2.3. Desarrollo sostenible.

A continuacion se hara una breve relacion de las actividades que para
SUCROMILES S.A. constituyen parte de su aporte al desarrollo sostenible
(SUCROMILES, 2008).

» Vertimientos liquidos . SUCROMILES S.A. cuenta con una planta de
control ambiental, en la cual se controlan los vertimientos liquidos, como el
agua residual, se remueven toneladas de BDO (demanda bioquimica de
oxigeno)® y solidos suspendidos®. Se genera biogas, que igualmente genera
vapor, el cual se utiliza como combustible, permitiendo un gran ahorro de

recursos finanacieros a la organizacion.

* Residuos solidos . La organizacion cuenta con un programa de reciclaje, en
el cual se aprovechan residuos como papel, cartdn, plastico, bolsas de

empaque de segunda, madera y chatarra.

Como parte de su responsabilidad social SUCROMILES S.A. aporta sus

residuos (bolsas de papel y polietileno), a familias de escasos recursos, las

20 E5 |a medida de las sustancias biodegradables presentes en una muestra de agua. Se obtiene midiendo la cantidad
de oxigeno consumido por la oxidacion microbiolégica aerobia durante un periodo de tiempo (por lo general 5 dias) y a
una temperatura (por lo general 20 grados centigrados) dados.

Son los residuos filtrados del agua, desecados a la temperatura normalizada, después de haberlos lavado con un
disolvente organico con el fin de eliminar aceites.
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cuales las manufacturan y comercializan. En el afio 2008, la organizacion
apoyoé a estas familias en la conformacion de una microempresa dedicada al
aprovechamiento y comercializaciéon de todo tipo de residuos, contribuyendo

asi al mejoramiento de la calidad de vida de este grupo de familias.

» Emisiones gaseosas. La organizacion controla y evalUa los gases emitidos
por las chimeneas de las calderas de combustion, cumpliendo y sobrepasando

los parametros de la norma ambiental.

» Informe Social. La empresa genera 308 empleos directos y mas de 1000
indirectos. El 92% del personal de la empresa con antigiiedad mayor a 4 afos
posee vivienda propia. SUCROMILES S.A utiliza como outsourcing dos
cooperativas para labores de montajes, bodegaje, oficios varios y medio
ambiente. La seguridad, capacitacion, educacion y entrenamiento de los

empleados son un factor critico para el desarrollo del personal.

La empresa cre6 hace mas de 14 afos el Fondo Mutuo de Inversion

como apoyo econdmico al trabajador en su momento de retiro.

Como parte de su responsabilidad social, SUCROMILES S.A. promovio
y apoya la Fundacion Trascender, orientada a otorgar auxilios educativos a
estudiantes de bajos recursos y a crear un liderazgo en valores con nifios
desde los 3 afios de edad con la “Obra Trascender” que influye actualmente
sobre niflos y nifias de estratos®” 1y 2.

6.2.2.4. La Fundacion Trascender.

Es una ONG que trabaja por la educacion integral de nifios y jévenes
gue habitan en las comunas® 20 y 18 de la capital vallecaucana. Esta

fundacién apunta principalmente a la educacion en la primera infancia, pues es

2 Estrato socioeconémico. Nivel de clasificacién de la poblacion con caracteristicas similares en cuanto a grado de
riqueza y calidad de vida, determinada de manera indirecta mediante las condiciones fisicas de las viviendas y su
localizacion. En la ciudad de Cali, existe una clasificacion de seis estratos: 1. Bajo bajo: 2. Bajo; 3. Medio bajo; 4.
Medio; 5. Medio alto; 6. Alto.

3 Comuna en Colombia se refiere a una unidad administrativa de una ciudad que agrupa sectores o barrios
determinados. Cali cuenta con 22 comunas en su area urbana. En la comuna 18, el 26% de la poblacién pertenece al
estrato 1; el 34% al estrato 2; el 39% al estrato 3 y el 1.2% al estrato 4. Por otro lado, en la comuna 20, esa
distribucion se presenta asi: el 83% de la poblacion pertenece al estrato 1; el 14% al estrato 2 y el 3% al estrato 3.
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ahi donde se ha detectado un gran problema en la educacion infantil. Y, de
todos es conocido que:

» La educacion es fundamental, desde la primera infancia, para aportar

en la eliminacion de la pobreza a largo plazo.

« A la educacion formal actual le hace falta, la construccion de

principios y valores, principalmente, en poblacion vulnerable.

 La falta de una adecuada nutricion desde el embarazo, causa
problemas irreversibles que afectan el proceso de aprendizaje en el

infante.

* Y, que existe una alta desercion escolar por falta de recursos

econdmicos.

Para ello, se cre6 la Fundacion Trascender, como una organizacion
abierta promovida y cofinanciada por SUCROMILES S.A. desde el afio 2000

con el proposito de:

» Desarrollar un modelo pedagogico innovador para la construccion de

principios y valores en poblaciones vulnerables.

» Otorgar becas que eviten la desercion escolar.

Para el logro de estos propositos se cred el programa “Calcio para toda
la Vida, Calcio para toda la Familia”, para el cual SUCROMILES S.A. desarrollé
el TriCaltone, como un producto de Responsabilidad Social con el objetivo de
cofinanciar la FUNDACION TRASCENDER con el 100% de las utilidades

econdmicas de TriCaltone.

Con este programa, ademas, SUCROMILES S.A. apuesta por la
erradicacion del hambre oculta y la desnutricion en Colombia.

Teniendo como referencia que la poblacién colombiana en un 80% tiene
un déficit de calcio en su alimentacion diaria, segun los datos del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar, la empresa focalizé su atencion en impulsar

la adecuada nutricién con calcio, en el trabajo de responsabilidad social que
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emprenderia por la poblacién en Colombia. Asi nace de este programa el
Tricaltone, producto de consumo masivo cuya base es el Citrato de calcio, una

excelente fuente del micronutriente.

Este es un modelo innovador en Responsabilidad Social, con el que la
empresa realiza su aporte para que los colombianos accedan a un producto
gue suple las deficiencias de Calcio, micronutriente del cual la poblacién

colombiana tiene déficit.

Tricaltone es un producto de consumo masivo con un enfoque 100%
social: por una parte su precio lo hace accesible a toda la poblacion; sumado a
esto, las caracteristicas del producto (con una presentacion en polvo, utilizando
citrato en vez de carbonato) permiten que sea mejor aprovechado y apto para
gue todas las personas en todas las etapas de la vida lo puedan consumir.
Ademas, y como principal virtud, las utilidades de su comercializaciéon son

destinadas a la obra de la Fundacion Trascender.

Con el fin de sensibilizar a la poblacion sobre la importancia de la
adecuada nutricion y promover el consumo de calcio, nace Tricaldamas,
Mujeres que Trascienden (negocio inclusivo), que es “una Red de mujeres de
todas las edades y condiciones socioecondmicas de la ciudad quienes seran,

desde ahora, las promotoras de la educacién en nutricién”.

Con el liderazgo de la Camara de Comercio Colombo Britanica y el
Programa Mundial de Alimentos, SUCROMILES S.A. y otras cinco
multinacionales con presencia en el pais firmaron, en agosto de 2008, el
acuerdo "Socios hacia la Erradicacion de la Desnutricion Infantil en Colombia”,
un pacto para trabajar por la nutricibn y motivar a otras entidades a que se

sumen al Programa.

6.2.2.5. Analisis de los resultados del estudio de caso.

Como en el caso anterior, con SUCROMILES S.A. se sigui6 la misma
metodologia que se explico en el capitulo 3. Se aplicdé también el instrumento
con el objetivo final de caracterizar el nivel de madurez de los sistemas de

gestion en calidad, ambiental, y seguridad y salud ocupacional, dentro de la
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organizacion para tras el posterior analisis, determinar si se cumplen las
caracteristicas planteadas en esta investigacién, para decir si es una

organizacion socialmente responsable.

Para este analisis se partio6 del mapa de procesos del sistema de
calidad, de la figura 6.2, proporcionado por la organizacion. Igualmente, se
tomaron como base para el disefio de los cuestionarios las normas NTC 1SO
9001:2008, para el sistema de gestion de calidad; la NTC ISO 14001:2004,
para el sistema de gestion ambiental, y las NTC OHSAS 18001:2007, del
sistema en gestion en seguridad y salud ocupacional.

Es importante mencionar que a pesar que SUCROMILES S.A. no
cuenta con una certificacion en sus sistemas de gestion ambiental y, en
seguridad y salud ocupacional, bajo las normas ISO 14001 y OHSAS 18001,
respectivamente, si cuenta con otras certificaciones que garantizan su gestion,

compromiso y responsabilidad en estas tematicas.

Esto se puede verificar no s6lo en sus informes de sostenibilidad, sino
en el reconocimiento que a nivel nacional e internacional tiene esta
organizacion en el manejo de sus procesos, dado que fabrica productos
guimicos generados a través de procesos biotecnoldgicos y operaciones de

transformacion fisicas y quimicas.

El estudio se llevo a cabo en ocho de los procesos que se muestran en
el mapa de procesos de la figura 6.2. Estos procesos fueron: produccion,
aseguramiento de la calidad, desarrollo de procesos, direccion de manufactura,
logistica, mantenimiento e ingenieria, salud y mantenimiento, y soporte

administracion y ventas.

Las caracteristicas de la encuesta son las siguientes:

a) Muestreo. Esta inferencia se sustenta a partir del muestreo aleatorio
probabilistico simple con una distribucion proporcional, teniendo en cuenta el
peso de cada proceso en la organizacion. Para ello, se trabajé con la siguiente

formula para sus célculos:
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Fuente: SUCROMILES S.A.

Figura 6.2. Mapa de procesos SUCROMILES S.A. (Vigente desde abril de 2008).

Calculo del tamarfio de la muestra “n”, cuando se conoce el tamarfio de la

poblacion “N“, es igual a:

Muestra = (Nz *(p*q)) / (E? (n-1)+z%(p*q))
Donde:

N= Tamairio de la poblacion (Numero de empleados de la organizacion).
n= Tamafio de la muestra (Numero d empleados a encuestar).

z= valor de la distribucién normal para un alfa determinado.

p= probabilidad de éxito del parametro a evaluar.

g= Probabilidad de fracaso del pardmetro a evaluar, g=1-p.

E= error que se prevé cometer (0.1).
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Cuadro 6.2. Calculo del Tamano de la muestra en SUC ROMILES S.A.

MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO PROPORCIONAL
NOMBRE ESTRATO POBLQCION % MUEnSiTRA
Direcciéon Manufactura 3 1,06% 1
Produccién 106 37,32% 40
Aseguramiento de calidad 19 6,69% 7
Procesos 7 2,46% 3
Mantenimiento/Ingenieria 53 18,66% 20
Salud/Seguridad/medio ambiente 9 3,17% 3
Logistica 19 6,69% 7
Direccién General 2 0,70% 1
Ventas 28 9,86% 11
Finanzas 18 6,34% 7
Tecnologia 4 1,41% 2
Compras 7 2,46% 3
Recursos Humanos 6 2,11% 2
Funciéon T&L 3 1,06% 1
TOTAL 284 108
PARA ESTIMAR PROPORCIONES
Valor de p'= 0,8 Valorde q'= 0,2
Error de estimacio'n = 0,05 Varianza = 0,16
Tolerancia o Precisi'on = 0,05 Z = 1,64485363
n= 107,6

Fuente: Elaboracién propia.

Aunque el tamafio de la muestra fue n= 107.6, este valor se aproximo a
108 encuestas. Pero en la organizacion se aplicaron realmente 102 encuestas
con una validez del 83%. Por tanto, para el andlisis de la informacién se
tomaron los resultados de 85 encuestas. En el Anexo 3. Resultados de
SUCROMILES S.A., en la tabla A.3.1 Evaluacién del Sistema de Gestion de la
Calidad por procesos, se pueden ver el nimero de personas que respondieron
en cada uno de los procesos y con los cuales se hizo el analisis de la

informacion.

b) Instrumento de medicion. Los instrumentos de medicion son las
herramientas que se utilizan para llevar a cabo las observaciones, teniendo en
cuenta lo que se desea estudiar, la caracteristica a observar, sus propiedades
y los factores relacionados.

En este caso, al igual que en el caso anterior, se utilizo el instrumento
para levantar o recoger la informacion con base en la norma ISO 9000:2008.
Igualmente, se utilizaron los instrumentos para levantar o recoger la

informacion en el sistema de gestibn ambiental y de seguridad y salud
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ocupacional. Cabe anotar que para el disefio y el empleo de este instrumento,
se contd con la aprobacion de los jefes de Calidad y de Recursos Humanos de
SUCROMILES S.A. Los instrumentos utilizados se pueden ver en las tablas
3.1.ay 3.1.b para el sistema de gestion en calidad, tabla 3.2 para el sistema de
gestion ambiental, y la tabla 3.3 para el sistema de gestion en salud

ocupacional.

c) Definicion de la escala de medicion.  En la determinacién de la escala a
utilizar en la encuesta (instrumento), se puede optar por seleccionar una o
varias escalas dentro de la misma. Esto es de suma importancia, puesto que la
seleccion de la escala determinard en gran medida las preguntas, la

distribucion de la encuesta y la forma en que se recogen los datos.

d) Definicion de la escala de madurez del sistema. Con base a los criterios
de los expertos en la organizacion y los investigadores, la escala de medicion

utilizada fue la siguiente:

Escala de Medicion.

Calificaciéon Interpretacion

Bajo

Medio bajo
Medio
Medio alto
Alto

gl W |IN|PF

Con base en esta escala se defini6 que la madurez alcanzada por los
diferentes sistemas, segun la percepcion de sus miembros, es la suma de las

escalas medio alta y alta, dada en valores porcentuales.

A continuacién, se analizan los resultados de la aplicacion de estos
instrumentos. Las tablas correspondientes a los valores del instrumento de
medicién figuran en el Anexo 3. Resultados SUCROMILES S.A. en el que se
pueden ver los resultados a nivel individual en cada uno de los procesos, en
las tablas A.3.1 a A.3.15.
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En la tabla 6.3 se muestra el resumen de los resultados obtenidos,
teniendo en cuenta lo planteado en el capitulo de la metodologia, en la tabla
3.4, apartado 3.7 y el cuadro 4.13, en el cual se plantea la relacion de los
sistemas de gestion de acuerdo al ciclo PHVA. El analisis detallado de los

elementos del nivel de madurez se detalla a continuacion.

Tabla 6.3. Nivel de madurez en SUCROMILES S.A.

SGC SGA SGSySO
Nivel de madurez MA+A MA+A MA+A
Responsabilidad de la Direccion / Politica 78% 63% 51%
Gestion de Recursos / Planificacion 76% 59% 58%
Realizacion del Producto / Implementacién y Operacion 73% 66% 75%
Medicién, analisis y mejora / Verificacion 73% 50% 64%
Calificacion general /sistema 75% 61% 65%

Fuente: Elaboracioén propia. (MA: Medio Alto; A: Alto).

Igual que en el caso anterior, para comprender mejor los resultados
alcanzados y que se presentan en esta tabla, se toma, por ejemplo el 78% de
madurez en el apartado de Responsabilidad de la Direccion del SGC. Este
valor es la suma de los porcentajes de respuestas correspondientes al nivel
medio alto (MA) (51%) y alto (A) (27%) en el conocimiento y valoracion de las
preguntas que corresponden al punto 5 del cuestionario de la tabla 3.1a, y que
estan detallados en el Anexo 3, tabla A.3.2, RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION, en la columna Total y que representan el resultado combinado

obtenido en los 8 departamentos de la empresa encuestados.

A.3.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Proceso
Aseguramientodela | Desarrollode | Direccion de loaistica Mantenimiento / Produccién Salud / Seguridad / Sovorte admiristrativo Total
calidad Procesos manufactura | °° Ingenieria Ambiente 4

Personas respodieron 9 1 2 10 5 4 2 15 85
Bajo 0% 0% 0% 0% 0% 3% 6% 4% 2%

Bajo medio 2% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 3% 2

Realizacion del

p'rzdu'cto Wedo 2% 5% 10% T 12% 2% 10% 16% 1%
Medio alto 48% 48% 60% 42% 3% 48% 60% 57% 51%

Alto 2% 2% 29% 54% 15% 25% 23% 19% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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De forma similar, se obtienen los restantes valores de los elementos del
nivel de madurez de la tabla 6.3, de acuerdo con los resultados obtenidos en la
aplicacion del instrumento: GESTION DE RECURSOS (PLANIFICACION) de
la tabla A.3.3; REALIZACION DEL PRODUCTO POR PROCESO de la tabla
A.3.4; MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA POR PROCESO de la tabla A.3.5, y la
Calificacion general del SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD POR
PROCESOS de la tabla A.3.1, obteniéndose los valores que figuran en la
columna SGC de la tabla 6.1.

Los valores de los elementos del nivel de madurez de la tabla 6.3 en la
columna SGA, se han obtenido de acuerdo con los resultados de la aplicacion
del instrumento: POLITICA POR PROCESO de la tabla A.3.7;
PLANIFICACION POR PROCESO de la tabla A.3.8; IMPLEMENTACION Y
OPERACION POR PROCESO de la tabla A.3.9; VERIFICACION POR
PROCESO de la tabla A.3.10 y la Calificacion general del SGA POR
PROCESO de la tabla A.3.6.

Los valores de los elementos del nivel de madurez de la tabla 6.3 en la
columna SGSySO, se han obtenido de acuerdo con los resultados de la
aplicacion del instrumento: POLITICA POR PROCESO de la tabla A.3.12;
PLANIFICACION POR PROCESO de la tabla A.3.13; IMPLEMENTACION Y
OPERACION POR PROCESO de la tabla A.3.14; VERIFICACION POR
PROCESO de la tabla A.3.15 y la Calificacion general del SGSO POR
PROCESOS de la tabla A.3.11.

A continuacion y de acuerdo con la tabla 6.3, se analizan estos
resultados para valorar las respuestas obtenidas en los distintos elementos del
nivel de madurez considerados: Responsabilidad de la Direccién/Politica;
Gestion de Recursos/Planificacion; Realizacion del Producto/Implementacion y
Operacioén; y Medicion, andlisis y mejora/Verificacion.

a) Resultado con base en la Responsabilidad de la D  ireccion/Politica.

En el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se aprecia que en el nivel
de madurez de la Responsabilidad de la Direccién/Politica de SUCROMILES

S.A., se alcanza un 78%. Por tanto, este elemento presenta un gran potencial

de mejora, por lo que se deberia reforzar el conocimiento que sobre la
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responsabilidad de la direccion y la politica de calidad ya tienen los
trabajadores en este aspecto.

En cuanto al Sistema de Gestion Ambiental (SGA), se puede ver que la
Politica Ambiental (POLITICA POR PROCESO) tiene un 63% de nivel de
madurez, segun los datos de la tabla A.3.7, y en el Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud ocupacional (SGSySO) se tiene que el nivel de madurez de
alcanzado en la Politica Ocupacional (POLITICA POR PROCESO) es del 51%,

segun los datos de la tabla A.3.12.

Como recomendacion, se puede decir que la organizacion deberia
manejar un concepto integrado de Responsabilidad de la Direccién que
involucre una politica integrada con los tres conceptos claves, calidad,
ambiente, y seguridad y salud ocupacional. De esta manera, se conseguiria
gue el nivel alcanzado en el Sistema de Gestion de Calidad, que es el mas
elevado de la tabla, fuera similar en los otros dos sistemas, con lo que el
elemento de responsabilidad/politica mejoraria en todo el personal de la

organizacion.
b) Resultados en la Gestion de Recursos/Planificaci  on.

En el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en la tabla 6.3 se observa
gue el nivel de madurez alcanza el 76% en lo que a Gestidon de Recursos se
refiere, segun los datos de la tabla A.3.3. De acuerdo con el planteamiento de
esta investigacion, se puede decir que la responsabilidad social se asimila en
un 76%, en cuanto al conocimiento que sobre los recursos de la organizacion

en el sistema de calidad tienen sus stakeholders internos.

Con relacion al Sistema de Gestion Ambiental (SGA) en la Gestion de
Recursos, se puede ver que la organizacion alcanza el 59% en nivel de
madurez segun los datos de la tabla A.3.8. Con esta informacion es evidente
gue se deberian tomar las medidas correspondientes para su correccion, tras
la revision por la organizacion de aquellos procesos en los cuales se detecta

un bajo desarrollo en este tema.

Y, por ultimo, se observa que el nivel de madurez que alcanza la
organizacion en la Gestion de Recursos en cuanto al Sistema de Gestion de

Seguridad y Salud Ocupacional (SGSySO) corresponde al 58% segun los
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datos de la tabla A.3.13. Este resultado, junto con el de Gestidbn Ambiental, es
claramente inferior al resultado obtenido en el Sistema de Gestidén de Calidad,
lo que indica, igual que el anterior, que la organizacion debe también revisar
SUS acciones y sus procesos y manejar un concepto integrado, de tal manera
gue se puedan iniciar mejoras en aquellos que lo necesiten y que aumente el
nivel de madurez, para que alcance valores similares a los obtenidos en el
sistema de Gestion de Calidad, que es uno de los dos resultados mas

elevados de toda la tabla 6.3.

En esta etapa del ciclo, la organizacion deberia revisar en sus procesos
la gestién de los recursos, con un adecuado refuerzo de dicha gestion y el

correspondiente seguimiento de la planificacion realizada.

C) Resultados en la Realizacion del Producto/Implem entacion vy

Operacion.

En este elemento se observa que el nivel de madurez en el Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) alcanza un 73%, segun los datos de la tabla A.3.4.
En el Sistema de Gestion Ambiental (SGA) se obtuvo un 66%, segun los datos
de la tabla A.3.9 y al Sistema de Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional
(SGSySO) le corresponde un 58%, segun los datos de la tabla A.3.14, por lo
gue es recomendable que la organizacion se plantee la tarea de hacer una
revision en cada uno de los procesos involucrados en cuanto a la realizacion
del producto, implementacion y operacion se refiere, para determinar en cuales

hay que reforzar este conocimiento en ambos sistemas.

Se sugiere, también, tener una actuacién integradora de este elemento
de madurez en los tres sistemas, especialmente en el momento de iniciar la

capacitacion entre los empleados.
d) Resultados en la Medicién, analisis y mejora/Ver ificacion.

Respecto a este elemento del nivel de madurez relativo a la medicién,
analisis y mejora, se obtuvo en el SGC como nivel de madurez un 73% segun
los datos de la tabla A.3.5, en el SGA un 50% segun los datos de la tabla
A.3.10 y en el SGSySO un 64% segun los datos de la tabla A.3.15. Destaca en
estos resultados el valor especialmente bajo del Sistema de Gestibn Ambiental

frente a los valores de los otros sistemas. Por tanto, la organizacion tendra que
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revisar de forma especial su estrategia en este elemento y sistema para que
alcance, al menos, un nivel comparable a los valores obtenidos en los otros

elementos del Sistema de Gestion Ambiental.

A continuacién y a manera de conclusion, e igual que en el caso
anterior, se analiza la relacion entre estos resultados del nivel de madurez de
los sistemas de gestién en calidad, ambiental, y seguridad y salud ocupacional,
con que cuenta la organizacion hasta este momento, de tal manera que se
pueda revisar de acuerdo a lo planteado en la parte tedrica del modelo
propuesto, si ésta es una organizacion que cumple con las caracteristicas de
una organizacién socialmente responsable, vista desde la implementacion y

gestion de los sistemas aqui estudiados.
e) Resultado general del sistema de gestibny sure  lacion con la RSE.

Como se muestra en la tabla 6.3, la evaluacion del Sistema General de
Calidad presenta un nivel de madurez del 75%, segun los datos de la tabla
A.3.1. En ella se observan diferencias significativas entre los valores de los
distintos  procesos. Asi, procesos como Mantenimiento/Ingenieria,
Salud/Seguridad/Ambiente, Soporte administrativo y Aseguramiento de la
calidad son los que tienen una aportacion menor, entre el 13,5% y el 24,8%, en
la escala de medicién Alto y en los que se deben iniciar acciones de mejora de

forma prioritaria, que permitan a la organizacion elevar su nivel de madurez.

En cuanto al Sistema de Gestion Ambiental se puede ver que el nivel de
madurez es de un 61%, segun los datos de la tabla A.3.6, donde procesos
como Mantenimiento/Ingenieria, Direccion de manufactura, Aseguramiento de
la calidad y Soporte administrativo, con una aportacion entre el 4% y el 8% en
la escala de medicion Alto, son los procesos en los cuales de forma mas

necesaria se debe trabajar en estrategias para mejorar el nivel de madurez.

Y, por ultimo revisando los resultados del Sistema de Gestion en
Seguridad y Salud Ocupacional, se observa que alcanza un nivel de madurez
del 65%, segun los datos de la tabla A.3.11, donde procesos como
Mantenimiento/Ingenieria, Aseguramiento de la calidad, Direccion de

manufactura y Soporte administrativo, con una aportacion entre el 6,2% vy el
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14,2% en la escala de medicion Alto, tendran que ser revisados y reforzados
con actividades de capacitacion.

Haciendo una vision que abarque el panorama general de estos tres
sistemas de gestion, se puede concluir que los procesos comunes en los
cuales hay que hacer un refuerzo de su conocimiento son:
Mantenimiento/Ingenieria, Direccion de manufactura, Aseguramiento de la

calidad y Soporte administrativo.

Del analisis de la relacion con la guia ISO 26000:2010 en RS, se
observa gue no sélo en lo que tiene que ver con la Responsabilidad de la
Direccion/Politica es evidente el compromiso de la misma con la
responsabilidad social empresarial, sino que en toda la organizacion se ha
creado la conciencia y el reconocimiento de sus impactos asociados a cada
sistema, y que el personal a todos los niveles cuenta con un nivel de madurez

o de “arraigo”, que en promedio es del 64,5%.

Igualmente, se puede ver que no sélo la organizaciébn reconoce la
importancia que estos sistemas de gestion tienen para su desempefio en
general, sino que reconocen, ademas, la contribucion o el aporte que ellos
como empresa pueden hacer en la reducciébn o minimizacion del riesgo o la
reduccion de los efectos perjudiciales de sus actividades y en la manera de

contribuir o aumentar los beneficios en la sociedad y en el medio ambiente.

Para demostrar esto, a continuacion se retomaran las ecuaciones 2, 3y

4 del capitulo 5, apartado 5.2:
fise = frse (INd. SGC, Ind. SGA, Ind. SGSySO) (2)
f madurez = T madurez (grado de cumplimiento indicadores del sistema ) (3)

Entonces, la funcion de RSE en funcién del cumplimiento de los

indicadores de gestion se puede expresar de la siguiente manera:

frse I:H:madurez (4)

Donde el simbolo Osignifica: se asemeja a, o que se asimila a.

En la tabla 6.4 se muestran los resultados para el Sistema de gestion en
general (por procesos), en SUCROMILES S.A.
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Tabla 6.4. Resultados nivel de madurez del Sistema  de gestion general.

Sistema de gestion Nivel de Madurez
SGC 75%
SGA 61%
SGSySO 65%
Promedio de madurez de los sistemas 67%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a las funciones anteriores, entonces:

frse O fmadurez = 67%
Con este valor se puede decir no solo que la organizacion tiene un 67%
en su nivel de madurez en cuanto a su sistema de gestion global se refiere,
sino que el desarrollo en el cumplimiento de su RSE también se puede asimilar

a ese mismo porcentaje.

Esto indica que tanto el conocimiento que tiene el recurso humano
consultado como la implementacion y el desarrollo de estos sistemas con
respecto a los tres sistemas de gestion, hacen que la organizacion cumpla con
los principios de la 1ISO 26000:2010 en RS, de tal manera que SUCROMILES
S.A. es una organizacion que cumple con el perfil de una organizacién

socialmente responsable.
f) Acciones y estrategias propuestas a seguiren SU  CROMILES S.A.

De acuerdo a los andlisis anteriores a continuacion se presentan
algunas acciones y estrategias propuestas que a criterio de la investigadora

seria conveniente implementar o ejecutar en la organizacion:

. Como primera recomendacion se puede decir que la organizacion
deberia manejar un concepto integrado de responsabilidad de la
direccién que involucre una politica integrada con los tres conceptos
claves: calidad, ambiente, y seguridad y salud ocupacional. De esta
manera, el concepto de responsabilidad social/politica estaria latente en

todo el personal de la organizacion.
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. Se sugiere, por tanto, a la organizacion tener una mirada integradora de
estos tres conceptos, en el momento de iniciar la capacitacion entre los

empleados de las actividades en que se divide el proceso productivo.

. Seria (til hacer una revision interna con los responsables de la
organizacion sobre los resultados del instrumento utilizado, para
estudiar el comportamiento que tuvieron las respuestas en puntos

importantes y la incidencia de los procesos en el ciclo PHVA.

. Con esta informacion, la organizacion deberia revisar aguellos procesos
en los cuales se detecta un bajo desarrollo en alguno de los temas
tratados y tomar las medidas correspondientes para iniciar mejoras en
aguellos que lo necesiten. Programas de capacitacion en temas

especificos podrian ser adecuados.

6.3. CONCLUSIONES

Este capitulo traté del trabajo de campo en dos casos empresariales en
los cuales las organizaciones que participaron voluntariamente, son

representativas de la mejor industria regional y nacional de Colombia.

Con base en el capitulo 3 de esta investigacion, en el cual se explico la
metodologia a trabajar; en este capitulo, se realizé una aplicacién practica, de
acuerdo a lo planteado a nivel tedrico.

Los instrumentos generados se aplicaron en estas organizaciones,

dando como resultado, lo siguiente:

. En la evaluacion general de los sistemas en MAC S.A., se obtuvo que el
Sistema de Gestion de Calidad presenta un nivel de madurez del 74%;
el Sistema de Gestion Ambiental alcanza un 72% y un 73% el Sistema
de Seguridad y Salud Ocupacional. De acuerdo con los caélculos
realizados, se puede decir no sélo que la organizacién tiene en
promedio un 73% en su nivel de madurez en cuanto a su Sistema de
gestion global se refiere, sino que su Responsabilidad Social

Empresarial también esta en ese mismo porcentaje de cumplimiento.
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Esto indica que de acuerdo a los stakeholders consultados dentro de la
organizacién, tanto el conocimiento que tiene el recurso humano de la
misma con respecto a los tres sistemas de gestion consultados, como la
implementacion y el desarrollo de estos sistemas hacen que la
organizacion cumpla con los principios de la ISO 26000:2010 en RS, de
tal manera que MAC S.A. es una organizacion que cumple con el perfil

de una organizacion socialmente responsable.

Haciendo el mismo proceso con SUCROMILES S.A. y de acuerdo con
los célculos realizados, se puede concluir que no solo la organizacion
tiene un en promedio de 67% en su nivel de madurez con relacion a su
sistema de gestion global se refiere, sino que el desarrollo de su
Responsabilidad Social Empresarial también es equivalente al mismo

nivel de cumplimiento.

Esto indica que tanto el conocimiento que tiene el recurso humano
consultado como la implementacion y el desarrollo de estos sistemas
con respecto a los tres sistemas de gestion, hacen que la organizacion
cumpla con los principios de la ISO 26000:2010 en RS, de tal manera
que SUCROMILES S.A., es una organizacion que cumple con el perfil

de una organizacion socialmente responsable.

La diferencia principal que se deduce del andlisis comparado entre las
dos organizaciones radica en que en el caso de MAC S.A. gue tiene las
certificaciones 1SO 9001:2008, ISO 14001:2004 por su sistema de
gestion ambiental y OHSAS 18001:2007 por su sistema de gestion en
seguridad y salud ocupacional, sus resultados son muy similares en los
tres sistemas con valores de 74 %, 72% y 73%, frente a SUCROMILES
S.A. que sélo tiene la ISO 9001:2000, para el Sistema de Gestion de la

Calidad, y que se refleja en que los resultados son del 75%, 61% y 65%.

Con esto se considera que se ha cumplido con el cuarto y ultimo

objetivo especifico: analizar dos casos empresariales en la implantacion de la

Responsabilidad Social Empresarial y su integracion con los modelos de

gestion en Colombia.
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En este capitulo se presentan las conclusiones de la investigacion. Se
hace una divisién entre las conclusiones del marco conceptual, metodoldgicas,
practicas y sobre el modelo propuesto. Para finalizar, se presentan una serie

de recomendaciones y se proponen futuras lineas de investigacion.

7.1. CONCLUSIONES SOBRE EL MARCO CONCEPTUAL DE LA
INVESTIGACION.

De la revision bibliografica con relacion a la RSE, se puede decir que
ésta ha tomado un nuevo giro no solo a nivel mundial sino en Colombia. Se
puede constatar como la RSE ha sido tomada como bandera lider no sélo de
algunas organizaciones productivas colombianas sino también a nivel
gubernamental, con los decretos y leyes que se han implementado para la

misma.

La importancia que han adquirido los sistemas de gestion en calidad,
ambiente y salud ocupacional en las organizaciones a nivel mundial,
responden al contexto actual de alta competitividad con mercados abiertos al
comercio y la globalizacion mundial de la economia. A esto se suma la
integracion que se puede hacer en la estrategia de la organizacion de los
principios de la Responsabilidad Social, basados en la guia ISO 26000:2010.

Esto se puede afirmar debido a la revision rigurosa que se hizo de los
modelos de excelencia en la gestion, y como resultado se encontré que tienen
principios comunes con los sistemas de gestidn aqui estudiados y ademas
cumplen con requisitos éticos y de RSE.

Una de las principales vertientes de la RSE es la adopcion de medidas
gue garanticen la integridad fisica de los trabajadores o que al menos
reduzcan, controlen y minimicen el riesgo de incidentes o enfermedad laboral.
Esto lleva a las organizaciones a cumplir con una obligacién legal y, a la vez, a

contribuir al buen desempeiio de su capital humano.

Es un hecho bien conocido también que del buen nombre que tenga una
organizacion en su entorno, con relacion al manejo de Sus recursos

financieros, de los recursos naturales en su proceso productivo y de su
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interaccién con la comunidad, podra obtener beneficios como el aumento o

conservacion de sus clientes y una mejor participacion de mercado.

7.2. CONCLUSIONES METODOLOGICAS.

La metodologia propuesta se desarroll6 de acuerdo a lo planeado. Se
hizo la revision bibliografica y se relacionaron los temas a tratar. Se hizo la
propuesta del modelo de gestion con base en esta informacion y la que se

recogio en las organizaciones que participaron.

El estudio de caso conté con la colaboracion de dos organizaciones de
la regidbn que cuentan con los sistemas de gestion en calidad, ambiental v,

seguridad y salud ocupacional implementados.

Para llevar a cabo la investigacion al interior de las organizaciones y
medir el nivel de madurez que tenian las mismas, se hizo la caracterizacion de

los sistemas de gestion implementados en las empresas.

Para ello, se trabajé con el mapa de procesos y el numero de
trabajadores que participan en él, seleccionados mediante un muestreo
aleatorio simple. Para facilitar el manejo de la informacion se determind un
tamafo de muestra por numero de trabajadores/proceso. Se propuso, ademas,

elaborar un instrumento para el levantamiento o recogida de la informacion.

En el desarrollo de la metodologia propuesta, se evidencié a través de
las diversas relaciones que se establecieron, como los sistemas de gestidén en
calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional y, el modelo de excelencia
EFQM, juegan un papel muy importante en el cumplimiento de las RS que las

empresas generen.

Mucho mas importante aln es la sinergia que se demostré entre esta
relacion y los principios y fundamentos de la RS basada tanto en la guia ISO
26000:2010 en RS y la GTC 180 en RS (guia técnica colombiana). Se empezé
mostrando la relacion entre los sistemas de gestion y el modelo de excelencia
EFQM, dando por sentado que a una organizacion que cumpla con la buena
implementacion y gestion de estos sistemas, le sera mas facil demostrar que

es una organizacion de excelencia. Después se planted la relaciéon con los
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principios de la responsabilidad social, analizandola desde los stakeholders
gue se puedan ver afectados por las mismas.

Los stakeholders aqui mencionados, fueron seleccionados por la
investigadora como representantes de los grupos de interés que se querian
manejar. Ellos son: los accionistas/inversionistas, clientes, proveedores,
recurso humano, los entes gubernamental, en cuanto al cumplimiento de leyes
se refiere, y la comunidad, por lo que a esta ultima concierne en cuanto al

bienestar de la sociedad y la parte ambiental que se pueda ver afectada.

Con estas relaciones se quiso demostrar cOmo una organizacion puede
ser socialmente responsable desde la implementacion y la buena ejecucion de
sus sistemas de gestion, siempre pensando en los stakeholders o grupos de

interés que de una u otra forma se puedan ver afectados por sus acciones.

La idea, pues, es contar siempre en las acciones, tareas o0 proyectos
gue se implementen en las organizaciones, con la claridad o la conciencia de
lo que es ser una empresa socialmente responsable y actuar bajo los principios
de la responsabilidad social que plantea la guia 1SO 26000:2010. Estos
principios son: la responsabilidad en la rendicion de cuentas, la transparencia,
el tener un comportamiento ético, el respeto por las leyes, el respeto por los
derechos humanos, el respeto por los intereses de los stakeholders y el

respeto por las normas internacionales de comportamiento.

Es responsabilidad de las organizaciones mejorar el valor percibido a
largo plazo por las personas, en cuanto a sus valores personales, al mismo
tiempo que la orientacion de sus comportamientos de manera segura con
relacion a su trabajo. Los programas relacionados con la prevencion de riesgos
laborales deben partir de la consideracion del respeto a los derechos
fundamentales de los trabajadores. De esta manera la tasa de incidentes y la
incidencia de habitos no saludables tenderan a disminuir. Siendo, ademas, un

pilar fundamental para conseguir una empresa socialmente responsable.

Cada dia es méas evidente el interés que despierta entre los
stakeholders el conocer el contenido o la composicién de los productos que
consumen o utilizan y también el conocer de dénde provienen. Es por ello que

las organizaciones deben ser muy cuidadosas en el uso de estos recursos. Por
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tanto, deben esforzarse por demostrar de alguna manera que a pesar que
utilicen ciertos recursos naturales, también se preocupan por mantener el
equilibrio en la naturaleza, de tal manera que éste no se vea afectado. Es

decir, que se preservan los recursos o que se gestiona su conservacion.

Asi pues, se debe demostrar apoyo a la gestion ambiental, invirtiendo
en tecnologias limpias, no s6lo en mejores equipos que reduzcan el impacto
ambiental, sino en procesos que optimicen el uso de las materias primas y

reduzcan los desperdicios o residuos contaminantes para el medio ambiente.

Por tanto, la organizacion debe incorporar la responsabilidad ambiental
no sélo al invertir en un cambio tecnolégico pensando en un desarrollo
sostenible, sino innovar en sus productos, procesos y servicios, anticipando los
efectos ambientales desde la concepcion o el disefio de los mismos, su
fabricacion, consumo y uso posterior, contando con las materias primas y los
recursos que utiliza, de tal manera que se reduzca al maximo el impacto por

emisiones, al aire, agua y suelo, y los residuos a reprocesar o reutilizar.

Igualmente, se debe invertir en la capacitacion del personal para que
comprenda este concepto de conservacion y preservacion del medio ambiente,
para que de esta manera sea mucho mas facil la compenetracién con los

puestos de trabajo y el ejercicio diario de sus tareas dentro de la organizacion.

En cuanto a la responsabilidad econdmica y los SGI-EFQM, la direcciéon
debe desarrollar una estrategia que garantice la sostenibilidad econdmica,
social y ecoldgica, ademas, de proporcionar los recursos suficientes para
mantener los sistemas de gestion, su infraestructura, controlar la produccion y

gestionar la mejor tecnologia en los procesos productivos.

Hoy en dia las organizaciones deben cumplir cabalmente con los
derechos humanos, entre otras responsabilidades, puesto que la comunidad
en general esta muy atenta al tipo de contrato y al trato que se les da a los
trabajadores, asi como cumplir con derechos tales como el respeto a un
trabajo digno y bien remunerado, al igual que mantener la igualdad de género y

el derecho a la libre asociacion.

La organizacion muestra su responsabilidad brindando a los

trabajadores una proteccion y un bienestar no sélo econdmico, en cuanto a su
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remuneracion, sino en cuanto a su seguridad laboral. También el bienestar se
puede ver en el apoyo que la organizacion brinde a sus trabajadores en cuanto
a su deseo de superacion y capacitacion en temas que tengan o no directa

relacion con su puesto de trabajo.

Las organizaciones deben ser conscientes y responsables al momento
de asumir algun dafio causado. Deben tomar las medidas pertinentes,
corregirlos y no pensar solamente en “pagos econdémicos”. Para las
organizaciones es favorable el que muestren publicamente su compromiso con
el cumplimiento de normas o acuerdos globales, que velan por la conservaciéon

del medio ambiente o el mejoramiento del mismo.

7.2.1. El ciclo PHVA con un enfoque de Responsabili  dad Social.

Un punto importante a resaltar es la inclusion del ciclo de gestidén con un
enfoque socialmente responsable, al cual se llegd en base a lo planteado en la
GTC 180 de RS.

Como se mostrd en el desarrollo tedrico de la investigacion muchas de
las relaciones aqui planteadas en los diferentes sistemas de gestion se pueden
hacer, gracias a que estos sistemas estan planteados con base en el ciclo

PHVA - ciclo natural de gestion.

Como se aprecia el ciclo con un enfoque en responsabilidad social, es
aplicable a sistemas que se pueden integrar en un sistema de gestion Unico,
utilizando los elementos comunes en cada una de las partes del ciclo,
involucrando los principios de la responsabilidad social, en cada una de sus
acciones, lo que constituye la GESTION SOSTENIBLE INTEGRAL.

Por tanto, los principios de la responsabilidad social cobran asi mucha
importancia, puesto que aqui se sitta como punto central la alineacion ética
para la ejecucion del ciclo de mejora continua e incluye los principios de la

responsabilidad social que contiene la guia ISO 26000:2010.

7.2.2. Funcion sugerida para medir la RSE.
De acuerdo al analisis que se hizo en el capitulo 4, donde se mostroé la

relacion que se da entre los sistemas de gestion y el modelo de excelencia
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EFQM, en el capitulo 5, apartado 5.2.1, se sugiere la funcion (frse O fmadurez),

para medir el cumplimiento de las organizaciones en cuanto a RSE se refiere.

Este cumplimiento representa el grado de madurez que estos sistemas
han alcanzado al interior de la organizacién y a su vez muestra el grado de
cumplimiento de los principios de la responsabilidad social que la organizacion

presenta ante sus stakeholders.

De acuerdo a estos planteamientos se formula la funcion de RSE que

tiene la siguiente expresion:
frse = frse (X, Y, 2) 1)
donde x, Y, y z, representan:
x: Las variables del sistema de gestion en calidad;
y: Las variables del sistema de gestion ambiental, y

z: Las variables del sistema de gestion en SySO.

Por tanto la funcién explicita de RSE, con base en los indicadores de los

sistemas de gestion quedaria de la siguiente forma:
fise = fise(Ind. SGC, Ind. SGA, Ind. SGSySO) 2)
donde:
Ind. SGC: Indicadores del Sistema de Gestion de Calidad;
Ind. SGA: Indicadores del Sistema de Gestion Ambiental, y

Ind. SGSySO: Indicadores del Sistema de Gestion en Seguridad y Salud

Ocupacional.

De acuerdo con ello, la funcién de la madurez de los sistemas de

gestion con base en los indicadores se puede expresar en la siguiente funcion:
fmadurez = fmadurez(grado de cumplimiento indicadores del sistema) (3)

Entonces, la funcion de RSE en funcién del cumplimiento de los

indicadores de gestion se puede expresar de la siguiente manera:

frse D 1:madurez (4)
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El simbolo [significa: “se asemeja a”, o que “es equivalente a”.

La relacion (4) confirma lo propuesto: que la funcidon de RSE, se puede
“asemejar’ o “hacer equivalente”, a la funcién de madurez, porque de acuerdo
a lo explicado en la parte teorica, con esta medicion se podria determinar qué
tan arraigados en su personal interno, estan los sistemas de gestion
implementados en la organizacion. Lo que se lograria con esta herramienta,
seria demostrar que con la integracion e implementacion de los sistemas de
gestion y el modelo EFQM en una organizacién, se puede cumplir también con
los parametros de RSE. Esto generaria no sélo una gran satisfacciéon en la
organizacion, al comprobar que sus sistemas de gestion estan siendo bien
aplicados, sino que al cumplir con los principios de RSE, puede mostrarse ante
sus stakeholders externos, como una organizaciébn que tiene una gestion

socialmente responsable.

7.2.3. Indicadores sugeridos.

En la eleccién de los indicadores, se tratdé de recoger de una manera
general el cumplimiento de la organizacién en cada uno de los grupos de
interés escogidos, de tal manera que su evaluacion, en la funcidén que generara

el indicador de RSE, se pueda obtener facilmente.

En los cuadros 5.2, 5.2a, 5.2b, 5.2c y 5.2d, se muestra la relacion con
los stakeholders y se sugieren algunos indicadores que complementan el

modelo propuesto.

7.3. CONCLUSIONES PRACTICAS.

Con relacion a los estudios de caso empresariales, se trabajo con dos
organizaciones representativas de la industria regional y nacional de Colombia,

gue participaron voluntariamente de la investigacion.

Como parte de la aplicacion practica y de acuerdo a la metodologia
propuesta se desarroll6 y se aplicG un instrumento, que permitié levantar o

recoger la informacion en las organizaciones.
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En el caso de MAC S.A. el resultado final mostrd que la organizacién no
solo tiene un 73% en su nivel de madurez en cuanto a su sistema de gestion
global se refiere, sino que se podria decir que este resultado también se puede
hacer equivalente en ese mismo porcentaje al cumplimiento en el desarrollo de
su RSE.

Esto indica que de acuerdo a los stakeholders consultados en la
organizacion, tanto el conocimiento que tiene el recurso humano de la misma
con respecto a los tres sistemas de gestion consultados, como la
implementacion y el desarrollo de estos sistemas, hacen que la organizacion
cumpla con los principios de la 1ISO 26000:2010 en RS. De tal manera que
MAC S.A. cumple con el perfil de una organizacion socialmente responsable,

de acuerdo a los parametros de esta investigacion.

En cuanto a SUCROMILES S.A. y de acuerdo el trabajo realizado se
tiene un nivel de madurez del 67%. Esto quiere decir que no sélo la
organizacion tiene un 67% en su nivel de madurez con relacion a su sistema
de gestion global, sino que su desarrollo en cuanto a su RSE también se

puede hacer equivalente al mismo nivel de cumplimiento.

Igual que en el caso anterior, esto indica que tanto el conocimiento que
tiene el recurso humano consultado como la implementacion y el desarrollo de
estos sistemas con respecto a los tres sistemas de gestion, hacen que la
organizacion cumpla con los principios de la ISO 26000:2010 en RS, de tal
manera que SUCROMILES S.A., es una organizacion que cumple con el perfil
de una organizacion socialmente responsable, de acuerdo a los parametros de

esta investigacion.

7.4. CONCLUSIONES FINALES SOBRE EL MODELO PROPUESTO.

Se considera que el modelo aqui propuesto puede ser una contribucion
de interés para la mejora e implantacion de la responsabilidad social

empresarial. Sin embargo, el modelo presenta unas pautas que podrian ser
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generales en el momento de implementarlo, por lo que se debe ajustar en cada

uno de los casos en que se quiera aplicar.

Es importante dejar explicito que los resultados aqui obtenidos
obedecen a una investigacion “novedosa” y que no se tiene constancia de que
existan en la literatura académica valores o indicadores similares con los

cuales se puedan comparar los resultados obtenidos.

Algo importante de resaltar también es que esta medicidn es individual y
gue responde a un analisis por empresa. Y, que con la escala porcentual en la
cual se midieron los datos obtenidos, su valor corresponde a un grado de
desarrollo respecto a la variable evaluada.

Se podria decir que hasta ese momento una organizacion tiene un nivel
de madurez en un determinado sistema de gestion o en el sistema de gestion
integrado o global y que por tanto, ese mismo nivel sera el desarrollado hasta
ese momento en cuanto a RSE se refiere, pero queda como planteamiento
para la mejora del modelo, generar periddicamente estos indicadores para
tener parametros de referencia o puntos iguales de comparacion de acuerdo a

la metodologia planteada.

Y, por ultimo, se puede concluir con base a los resultados obtenidos en
la investigacion, que una organizacion a través del porcentaje que obtenga en
la evaluacion del grado de madurez de sus sistemas de gestion, podra también
asemejar este resultado al cumplimiento en el grado de desarrollo de su
responsabilidad social empresarial. Ello es debido a que en la medida que
cumpla con los requisitos de los sistemas de gestion, estara también
cumpliendo con los principios de la RSE, partiendo de las relaciones

demostradas en esta investigacion.

Por tanto, se podria decir que aqui se propuso un modelo novedoso con
el cual se podria determinar el nivel de desarrollo de la Responsabilidad Social
de una organizacion con un enfoque desde los sistemas de gestion en calidad,

ambiental y salud ocupacional.

La RSE se debe evidenciar de manera directa “hacia adentro”, es decir,
hacia los responsables de los diferentes procesos internos como parte de los

stakeholders. De su buena gestion o implementacion dependera que los




306 CAPITULO 7. CONCLUSIONES

trabajadores se involucren o no con la organizacion. Se deben identificar y
enfocar los comportamientos psicolégicos tanto individuales como grupales,
para potenciar su compromiso con el cumplimiento de los objetivos. Si el
trabajador se siente identificado y satisfecho con las acciones de
responsabilidad social empresarial que se llevan a cabo en su organizacion,

participara de manera natural en ellas.

7.5. RECOMENDACIONES.

De acuerdo a lo analizado en la investigacion, se ha evidenciado la
necesidad de completar el instrumento generado con la inclusién de nuevas
dimensiones, que permitan medir otros indicadores que se pueden generar

aparte de los que se obtuvieron de los instrumentos inicialmente planteados.

Se propone como un complemento al modelo y a la metodologia
propuesta, retroalimentarlo con la informacion suministrada por los casos que
se analicen, de tal manera que cada vez que se realice una aplicacion se
vayan depurando los componentes del mismo. Como, por ejemplo, los

instrumentos para el levantamiento o recogida de la informacion.

Hasta el momento, como se ha indicado anteriormente, no se tiene un
paradmetro con el cual se pueda comparar el resultado obtenido. Por tanto, para
hacer un estudio comparativo entre los resultados obtenidos en base a esta
metodologia, se tendria que tener mas de una medicion en diferentes periodos

de tiempo.

La organizacién deberia manejar un concepto de responsabilidad de la
direccion que involucre la politica de forma integrada con los tres conceptos
claves que deben estar en la mente de los empleados: la calidad, el ambiente y
la seguridad y salud ocupacional. Esta seria una de las formas de introducir el
concepto de responsabilidad social empresarial entre el personal de la

organizacion.

Se sugiere a las organizaciones en general tener una mirada

integradora de los conceptos de calidad, ambiental y seguridad, en el momento
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de iniciar la capacitacion entre los empleados de las tareas o actividades en

gue se divide el proceso productivo.

Las organizaciones deben ejercer de forma ética y responsable su tarea
en la sociedad, que es ser generadoras de bienes y servicios, pero también
deben contribuir con el bienestar de toda una comunidad tanto al interior como
al exterior de ella: evitando en la medida de sus posibilidades contaminar el
medio ambiente, ofreciendo los mejores productos y servicios de forma legal, y

por ultimo, cuidando y respetando siempre a sus trabajadores.

Deben contribuir a la mejora de una regién o un pais de acuerdo a sus
posibilidades con el objetivo de elevar el nivel de vida de toda una poblaciéon a
través de su propio desarrollo. Puesto que al ser una organizacion que
aumente dia a dia su productividad, gracias a la colaboracion de toda su fuerza
de trabajo, puede igualmente contribuir en el desarrollo de esa regién y por

tanto de ese pais.

De esta manera no sélo contribuird con el desarrollo de una regién
siendo mas productiva, sino que favorecera al mundo en general, puesto que

actuara como una organizacion socialmente responsable.

7.6. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION.

A continuacion se plantean las lineas de investigacion surgidas de la
realizacion de esta tesis doctoral que constituyen una continuacion de la

misma. Estas son:

e Realizar una investigacion sobre la responsabilidad social
empresarial vista desde los sistemas de gestion integrados en las
empresas del Valle del Cauca, haciendo una clasificacion por

sectores econdmicos.

e Investigar la responsabilidad social en los entes gubernamentales del
Valle del Cauca y su relacién con la gestion integral.
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Realizar los estudios preparatorios para la creacion de un
Observatorio en RSE visto desde los sistemas de gestion integrados

en el Valle del Cauca.

Profundizar en el estudio de la generacion de un sistema de
indicadores de RSE con base en la metodologia empleada, el modelo

propuesto y la funcion generada.




BIBLIOGRAFIA 309

BIBLIOGRAFIA




310 BIBLIOGRAFIA




BIBLIOGRAFIA 311

Albareda V., L. (2009). La contribucion de las autoridades privadas a la
gobernanza global: las élites empresariales en las iniciativas de
Responsabilidad Social de la Empresa. Tesis doctoral. Universidad

Autonoma de Barcelona. Barcelona. Espafa.

ACCOUNTABILITY. (2007). Promoting accountability innovations for
sustainable development. Extraido en marzo de 2009 desde

http://accountability.org

AENOR (2004). UNE-EN ISO 14001. Sistemas de Gestiéon Medioambiental,
Especificaciones y directrices para su utilizacion. Asociacién espafiola

de normalizacion y certificacion. AENOR. Madrid. Espafia.

AENOR (2005). UNE 66177 de junio. Guia para la integracion de los sistemas
de gestién. Madrid. Espafia.

AENOR (2007). Guia RSE 165010. Etica. Sistema de gestion de la

responsabilidad social de las empresas. Madrid. Espafia.

ANDI. (2008). INFORME. Encuesta sobre responsabilidad social empresarial
2007- 2008. Centro de estudios econdmicos. Asociacidon Nacional de
Industriales de Colombia. Extraido en octubre de 2009 desde

http://www.andi.com.co

Aravossis, K., Panayiotou, N. & Tsousi, K. (2006). A proposed methodological
framework for the evaluation of corporate social responsibility. In K.
Aravossis, C. A. Brebbia, E. Kakaras, & A. G. Kungolos (Eds).,
Environmental economics and investment assessment (pp. 87-95).

Shouthampton, Boston: Wit Press.




312 BIBLIOGRAFIA
AS/NZS 4581:1999 (Scope only). Australian/New Zealand Standard.

Management system integration - Guidance to business, government

and community organizations.

Benitez, E. (2007). Exigencia, prudencia y fortuna: Una historia de la
responsabilidad social en MAC. En MAC: Empresa y familia, medio siglo
de Energia. Casos empresariales colombianos. Grupo Editorial Norma.

S.A. Bogota. Colombia.

Bestratén B., M. y Carboneras Ch., Ma. A. (2003). NTP 576: Integracion de
sistemas de gestion: prevencion de riesgos laborales, calidad y medio
ambiente. Centro Nacional de Condiciones de trabajo. INSHT.

Barcelona. Espania.

BID, IKEI, UPJ. (2007). Situacion de la responsabilidad social y ambiental de la
empresa en las PYMES de Latinoameérica. Informe de Colombia. Banco
Interamericano de Desarrollo, Instituto Vasco de Estudios e
Investigacion, Pontificia Universidad Javeriana. Publicacion PUJ.

Bogota. Colombia.

Blowfield, M. y Murray, A. (2008). Corporate Responsibility: a critical
introduction. Oxford University Press. New York.

Boada, A. (2004). Las empresas y el medio ambiente: un enfoque de
sostenibilidad. Universidad Externado de Colombia. Julio. Bogoté.

Colombia.

Bonache, J. (1999). El estudio de casos como estrategia de construccion
tedrica: caracteristicas, criticas y defensas. Cuadernos de Economia y
Direccion de la Empresa, No. 3. p.123-140.




BIBLIOGRAFIA 313

Brull, E. (2009). El modelo EFQM de excelencia. Cuadernos de gestion. PAag.

1-7. Universitat Rovira i Virgili. Tarragona. Espafa.

BSI. (2005). British Standards International. Results of the survey into the

availability of OHSAS Standards and Certificates. Extraido en mayo de

2008 desde http://www.bsi-global.com/en/Assessment-and-certification-

services/management-systems/Standards-and-Schemes/ BSOHSAS-
18001

Carot, J.M., Conchado, A., Ginés, M.J., Vila, L.E. (2011). La opinion de los

graduados europeos sobre la universidad cinco afios después de haber

finalizado sus estudios. Papers. Revista de Sociologia, Vol. 96, No 4.

Carroll, A. (1991). The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the

Moral Management of Organizational Stakeholders. Business Horizons.

July. August.

Castka, P., Bamber, Ch., Bamber, D., Sharp, J. (2004). Integrating corporate

CCE

social responsibility (CSR) into ISO Management Systems — In Search of
a Feasible CSR Management System Framework. The TQM Magazine.
16(3), 216-224.

(2001). El Libro Verde: Fomentar un marco europeo para la
Responsabilidad Social de las empresas. COM (2001) 366, final, de 18
de julio. Bruselas. Bélgica.

CCRE (2009). Quiénes somos. Centro Colombiano de Responsabilidad

Empresarial. Extraido en marzo de 2009 desde http://www.ccre.org.co




314 BIBLIOGRAFIA

CECODES (2009). Quiénes somos. Centro empresarial colombiano para el
desarrollo  sostenible. Extraido en marzo de 2008 desde

http://www.cecodes. org.co

COLCIENCIAS (2008). Politica Nacional de Fomento a la Investigacion y la
Innovacion. "Colombia Construye y Siembra Futuro”. Documento en

discusion. Bogota, D.C. Colombia.

COMFANDI (2008). Proyecto COMFANDI: Construccion de Competencias.

Extraido en mayo desde http://www.plataformarse.com/comfandi/

index.php

Compartamos (2009). Compartamos con Colombia. Extraido en marzo desde

http://www.compartamos.org

CONFECAMARAS (2006). ComprometeRSE. Extraido en marzo de 2009
desde http://www.comprometerse.ord.co:8080/RSE/home.jsp

Consejo Europeo de Lisboa (2000). CONCLUSIONES DE LA PRESIDENCIA.
Consejo Europeo de Lisboa. Extraido en abril de 2008 desde
http://documentacion.meh.es/doc/C12/C11/SGPEDC/Estrategia%20de%

20Lisboa.pdf

Cortina, A. (2003). Construir Confianza. Etica de la Empresa en la sociedad de
la informacién y las comunicaciones. Editorial Trotta S.A. Madrid.

Espana.




BIBLIOGRAFIA 315

Cortina, A. (2005). Etica de la Empresa. Claves para una nueva cultura
empresarial. Editorial Trotta S.A. Séptima edicion. Madrid. Espafia.

De Angelis, S. E. (2005). El disefio de investigacion. En Infancia en red.
Proyecto Margarita. Segundo plano. Extraido en abril de 2009 desde
http://www.infanciaenred.org.ar/margarita/etapa2/PDF/005.pdf

Dinamicas Sociales (2009). Grupo Dinamicas Sociales. Extraido en marzo de

2009 desde http://www.urosario.edu.co/cienciashumanas/

dowloads/investigacion dinamicas sociales.pdf

Duran, H. A. (2005). Analisis del proceso de elaboracion e implantacion de
instrumentos de responsabilidad corporativa. Tesis doctoral. Universidad
Carlos Il de Madrid. Madrid. Espafia.

EFQM. (2004). EFQM comparte lo que funciona. Nuestra historia. Extraido en
noviembre de 2009 desde http://www.efgm.org/en/

EFQM. (2010). Introducing the EFQM Excellence Model 2010. Extraido en
febrero de 2010 desde
http://www.efagm.org/en/PdfResources/EFOMModel Presentation.pdf

EFQM-Fundacion Navarra para la calidad (2004). EFQM como marco de
trabajo para una estrategia de RSE. Folleto EFQM .Extraido en enero

de 2010 desde http://www.crana.org/archivos/....../

responsabilidad social/l EFOM.doc

Egri, C. P., David A. Ralston. (2008). Corporate Responsibility: A review of
international management research from 1998 to 2007. Journal of




316 BIBLIOGRAFIA

international management. Dec 2008, vol. 14. Issue 4, p. 319-339.

Elsevier Science Publishing company, Inc.

Elkington, J. (1997). Cannibals with Forks: The Triple Bottom Line of 21st

Century Business. Capstone. Oxford. U.K.

Encolombia (2008). Noticiero informativo. Noticias de Comercio y Economia.
Extraido en marzo de 2009 desde

http://www.encolombia.com/noticieroinformativo/ comercioyeconom%

C3%Ada/Colombiamejorosuetapadedesarrolloyentroalmismoqgrupo

demexicoybrasil.htm

Enderle, G. (2003). Competencia global y responsabilidad corporativa de las
pequeias y medianas empresas. En A. Cortina, Construir confianza:
ética de la empresa en la sociedad de la informacion y las

comunicaciones (pags. 131-155). Ediciones Trotta S.A. Madrid. Espafa.

EQM. (2007). 1SO 14001: Environmental Quality Management. Volume 16,
Issue 3, pages 11-23, 2007.

ERSE (2006). Especificidad Observatorio de Etica y Responsabilidad Social de
la Empresa de la Comunitat Valenciana. Fundacién ETNOR. Valencia.

Espana.

ETHOS. (2010). Quem Somos. Ethos Institute. Extraida en abril de 2010 desde

www.ethos.org.br

Excelencia Empresarial (2006). Colombia. De la filantropia a la estrategia.

Extraida en abril de 2008 desde http://www.excelencia




BIBLIOGRAFIA 317

empresarial.com/html/fileadmin/user upload/documentos/ 2006/ rse/

05 colombia.pdf

Fernandez, R. E. (2007). 1SO 14001:2004: Sistemas de Gestion Ambiental.
Requisitos con orientacion para su uso. Forum Calidad. No. 181. Afio
XIX. Mayo. Madrid. Espafia.

Forética (2002). SGE 21:2002. Sistema de la Gestion Etica y Socialmente
Responsable. Norma para la evaluacion de la Gestion Etica vy
socialmente responsable en las organizaciones. Madrid. Espafia.

Forética (2005). SGE 21:2005. Sistema de la Gestion Etica y Socialmente
Responsable. Norma para la evaluacion de la Gestion Etica vy
socialmente responsable en las organizaciones. Madrid. Espafia.

Foro de Expertos (2005). I, 1l y lll Sesion de trabajo de foro de expertos en
RSE. Definicion y Ambito de la RSE. Ministerio de Trabajo e
Inmigracion. Espafia. Extraido en mayo de 2008 desde http://gencat.es/
treball/doc/doc_56906710 1.pdf.

Friedman, M. (1962). Capitalism and Freedom. The University of Chicago
Press. Estados Unidos.

Friedman, M. (1970). The Social Responsibility of Business is to Increase its

Profits. September. The New York Times Magazine.

Fuentes, F., Veroz, R., y Saco, F. (2006). La responsabilidad social corporativa

en la gestion de recursos humanos. En Aranzadi S.A. (Ed.), Mitos y




318 BIBLIOGRAFIA

realidades de la responsabilidad social corporativa en Espaia (pp. 137-
178). Navarra. Espana.

Fundacién Corona. (2004). “Fundacion Corona 40 afios. Innovar para servir”.

Pag. 19. Bogota. Colombia.

FUNDIBEQ (2006). Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestion.

Madrid. Extraido en noviembre 2008 desde http://www.fundibeg.org/

Premio |beroamericano/Modelolberoamericano2.htmi

Galeano, M. (2004). Estudio cualitativo de caso: el interés por la singularidad.
En: Estrategias de investigacion social cualitativa. El giro de la mirada.

p. 63 - 82. La Carretera Editores. Medellin. Colombia.

Garcia-Marza, D. (2006a). Etica empresarial: Un marco para la definicion y
gestion de la Responsabilidad Social Corporativa. En Mitos vy
Realidades de la Responsabilidad Social Corporativa en Espafia. Un

enfoque multidisciplinar. Editorial Aranzadi S.A. Navarra. Espafa.

Garcia-Marza, D. (2006b). ERSE. Observatorio de Etica y Responsabilidad
Social de la Empresa de la Comunitat Valenciana. Editor Fundacion
ETNOR. Valencia. Esparia.

Garcia, P., T. (2002). La Responsabilidad Social de la Empresa en un mundo
global. la critica a la economia global y las nuevas lbégicas de
racionalidad empresarial. Tesis doctoral. Universidad Complutense de
Madrid. Madrid. Espafa.




BIBLIOGRAFIA 319

Garcia, D. (2008). Estatus y Avance de la Norma ISO 9004:2009. En
Seminario 2008. Buenas practicas en la aplicacion de 1SO 9001:2000 en
la educacion (IWA 2). Centro de Investigacion y Desarrollo Caso.
Gerencia corporativa/Sistemas de Calidad/SEMINARIO CTNN-9- 2008.
Extraido en mayo de 2009 desde
http://www.calidadeducativa.org/archivos/iwa2/13 2 iso_9004 2009.pdf

GERSE (2009). Grupo de ética y responsabilidad social empresarial. Extraido

en abril de 2009 desde http://www.javeriana.edu.co/ fcea/gerse_lineas

accion.htm

GRI (2002). Global Reporting Initiative. Guia para la Elaboracion de Memorias
de Sostenibilidad sobre el desempefio econdmico, ambiental y social de
la empresa. Octubre. Extraido en mayo de 2008 desde

www.globalreporting.org

GTC 180. (2008). Guia Técnica Colombiana en responsabilidad social. Editada
por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC). Julio. Bogota, D.C. Colombia.

GT-RS (2008). Grupo de trabajo ISO sobre Responsabilidad Social. Extraido
en junio de 2009 desde
http://www.consumersinternational.org/Templates/internal.asp?
NodelD=98041&int1stParentNodelD=97418&int2ndParent NodelD =
97436&int3rdParentNodelD=97463&Ic=2

Guillén, M. (2006). Etica en las Organizaciones. Construyendo Confianza.

Pearson Educacion S.A. Madrid. Espafia.




320 BIBLIOGRAFIA

Gutiérrez, R., Avella, L., & Villar, R. (2006). Aportes y Desafios de la
Responsabilidad Social Empresarial en Colombia. Primera Edicién.

Bogota. Colombia.

Heras, |.; Casadesus, M.; Karapetrovic, S. (2006). El Futuro de los sistemas de
gestion de empresas basados en estandares: mas alla de los sistemas
de gestion de calidad. En: XVI Congreso Nacional de ACEDE. Valencia.

Espana.

Hernandez, C. & Londofio, C. (2006). Un acercamiento al estado del arte de la
Etica Empresarial. Una perspectiva local e Internacional. Universidad

Nacional de Colombia. Sede Manizales. Manizales. Colombia.

Herrera, A. (2008). La gestién de la Responsabilidad Social. El sistema de
gestion ética y socialmente responsable propuesto por la norma SGE
21. En Forum Calidad No0.192. Ao XIX. Junio. Madrid. Espafia.

Hoffmeister, L., Benavides, F., Jodar, P. (2005). Responsabilidad social
corporativa en salud y seguridad en el trabajo: dimensiones, realidad y
perspectivas. Cuadernos de relaciones laborales. Vol. 24. NUm. 1, 183-
198.

ICONTEC (2006). Responsabilidad social un nuevo desafio? Revista La
Seguridad. Consejo  Colombiano de  Seguridad.  Memorias

complementarias. Congreso 39. Bogota, D.C. Colombia.

ICONTEC (2008). Normas Técnicas Colombianas. Extraido en abril de 2008

desde http://www.icontec.org




BIBLIOGRAFIA 321

Ipsos — Franco, N. (2006). Linea de Base sobre responsabilidad social
empresarial en Colombia. Estudio 2006. CCRE. Centro colombiano de
responsabilidad empresarial. Bogota. Extraido en agosto de 2008 desde

http://www.ccre.org.co.

ISO 19011:2002. Norma internacional traduccién certificada. Directrices para la

auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o medioambiental.

ISO 9000:2005. Norma internacional. Traducciéon certificada. Sistemas de

gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario. Publicado en Suiza.

ISOTC PORTAL TC/SC/WG (2010). Documentos sobre las reuniones de ISO
26000. N Numbered documents. Extraido en mayo de 2010 desde
http://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=547513&
objAction=RunReport&InputLabel1=26000

ISO 26000:2010. Norma Internacional. Traduccién oficial. Guia de
responsabilidad social. Primera edicion 2010-11-01. Version espafiola

publicada en Suiza.

Junta de Andalucia (2009). Desarrollo Sostenible. Extraido en marzo de 2009

desde http://www.juntadeandalucia.es/medioambiente/web/

Blogues Tematicos/Publicaciones Divulgacion Y Noticias/Documentos

Tecnicos/Umbral XXI /pdf/ma andalucia 1 2. pdf

Ley 99 de 1993. (1993) “Por la cual se crea el Ministerio del Medio Ambiente”.
Diario Oficial. Afio CXXIX. N.41146. 22, diciembre, 1993 Congreso de la

Republica. Colombia.




322 BIBLIOGRAFIA

Ley 100 de 1993. (1994). Sistema de Seguridad Social Integral. Colombia,
Leyes y decretos. (Autor Institucional) ECOE Ediciones. Colombia.

Linguitte, M. (2008). Responsabilidad Social en Latinoamérica. Extraido en julio

de 2008 desde http://www.iadb.org/etica/Documentos/ lin respo.doc

Lombada, G.; Baldrich, E. (2004). Sistemas de Gestion y el mejoramiento
continuo de las organizaciones. En: Normas & Calidad. Revista del
Instituto Colombiano de normas técnicas y certificacion. Revista de
coleccion. Ao 19. No.61. Segundo trimestre. Bogot4. Colombia.

Londofio, J. (2007). (Coordinador). MAC: empresa y familia, medio siglo de
energia. Casos empresariales colombianos. Grupo Editorial Norma S.A.
Bogota. Colombia.

Lozano, F. (2004). Origen y evolucion de la Etica de la Empresa. Trotta S.A.

Cédigos Eticos para el mundo empresarial (pp. 23-40). Madrid. Esparia.

Lozano, J. M. (2006). De la Responsabilidad Social de la Empresa (RSE) A la
Empresa Responsable y Sostenible (ERS). Papeles de Economia
Espafiola, No. 108, 40-62.

MAC S.A. (2010). Energia mas alla del limite. Pagina principal de la
organizacion MAC S.A. Extraido en mayo de 2010 desde

http://www.mac.com.co/html/sitio/

Mari F., J. (2006). La Responsabilidad Social Corporativa frente al medio

ambiente. En Mitos y Realidades de la Responsabilidad Social




BIBLIOGRAFIA 323

Corporativa en Espafia. (Aranzadi, S.A. ed., pp. 303-333). Navarra.
Espafia.

Martin, J. I. (2002). Possible ethical implications in the deployment of the
EFQM excellence model. Journal of Business Ethics. vol. 39. pag. 125-
134. Kluwer Academic Publishers. Paises Bajos.

Martinez, C. Piedad C. (2006). EI método de estudio de caso. Estrategia
metodolégica de la Investigacion cientifica. Revista Pensamiento y
Gestion. Julio, No. 20, 165-193. Universidad del Norte. Barranquilla.

Colombia.

Mejia, D. (2010). Conferencia presentada por el vicepresidente comercial de
MAC S.A. “MAC. Una compaiiia de clase mundial”. En el EUDII XVIII -
Encuentro de Estudiante de Ingenieria Industrial: Operaciones

Internacionales. Universidad ICESI. Abril. Cali. Colombia.

Mellado, Ma. D. (2006) La gestion integrada de la calidad, el medio ambiente y
la prevencion de riesgos laborales en las organizaciones. Editorial

universitaria Ramoén Areces. Madrid. Espafia.

Miguel, J. L. (2008) Nueva norma OHSAS 18002:2008. Directrices para la
implementacion de OHSAS 18001:2007. Forum Calidad. No. 197. Afio
XIX. Diciembre. Madrid. Espafa.

Minguillbn & Asociados (2004). Proceso de Seguridad basado en el
comportamiento & OHSAS 18001. Extraido en octubre de 2008 desde

http://www.ingrfminguillon.com.ar/articulo-sequridad-basada-en-

comportamiento




324 BIBLIOGRAFIA

Ministerio de Comercio, industria y turismo. (2010). Cdédigo marco de buen
gobierno. RSE. Confecamaras. Corporativo para pymes. Colombia.

Extraido en marzo de 2010 desde: http://www.kpmg.com.co/files/

documen corp gov/release/cm instituciones.htm

Montero, R. (2011). Sistemas de gestién de seguridad y salud ocupacional y
procesos basados en el comportamiento: Aspectos claves para una
implementacion y gestion exitosas. Revista Cientifica de Ingenieria
Industrial. Seguridad y salud ocupacional. Volumen XXXII, No. 1. 2011.
Pag. 36-42. Editorial Cujae. Cuba. Extraido en marzo de 2011 desde:

http://www.cujae.edu.cu/ediciones/Descripcion.asp ?1d=2086

Moreno, |. José M. (2004). Responsabilidad Social Corporativa vy
Competitividad: Una Visién desde la Empresa. Revista Valenciana de

Economia y Hacienda, No. 12, 9-49.

Mtin (2003). Informe de la Subcomisiébn Parlamentaria para promover y
potenciar la RSE. Ministerio de trabajo e Inmigracion. Extraido en abril

de 2008 desde http://www.mtas.es/es/empleo/economia-doc

/NoticiasDoc/ NoticiasPortada/InformeDiputadosRSE.pdf

Mtin-Consejo Estatal de RSE (2008). Real Decreto 221/2008, de 15 de febrero,
por el que se crea y regula el Consejo Estatal de RSE. Ministerio de
trabajo e Inmigracion. Extraido en mayo de 2008 desde
http://www.mtas.es/es/empleo/economia-soc/RespoSocEmpresas/
docs/RD_CONSEJORSE290208.pdf

Mtin-Mesa de Dialogo Social (2007). La Responsabilidad Social de las

Empresas. Dialogo Social. Ministerio de trabajo e Inmigracion. Extraido




BIBLIOGRAFIA 325

en mayo de 2008 desde http://www.mtas.es/es/empleo/ economia-
soc/RespoSocEmpresas/ docs/07 12 05 RSE DS.pdf

Mufoz, J. R. (2004) La Gestion Integrada: Calidad, Seguridad y Medio
Ambiente. SERFOREM. Espaiia.

NTC-ISO 14001:2004 (2004). Norma Técnica Colombiana. Sistemas de
gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso. Editada por
el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).
Diciembre. Bogot4, D.C. Colombia.

NTC-ISO 9001:2008 (2008). Norma Técnica Colombiana. Sistemas de gestion
de la calidad - requisitos. Editada por el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Noviembre. Bogota, D.C.

Colombia.

NTC-ISO 9004:2009. Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion — Un
enfoque de gestion de la calidad. Editada por el Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). Tercera actualizacion.
Editada el 26_02_2010. Colombia.

NTC-OHSAS 18001:2007 (2007). Norma Técnica Colombiana. Sistemas de
gestion en seguridad y salud ocupacional - requisitos. Editada por el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

Octubre. Bogota, D.C. Colombia.

OCDE (2000). Lineas directrices de la OCDE para empresas multinacionales.
Secretaria de estado de comercio. Ministerio de Industria, Turismo y

Comercio. Extraido en mayo de 2008 desde




326 BIBLIOGRAFIA

http://www.comercio.es/NR/rdon/yres/9228964F-991D-4A08-8F70-D070
E04B6250/62/TextoDIRECTRICES.pdf

OIT (2001). Declaracion tripartita de principios sobe las empresas
multinacionales y la politica social. Oficina internacional del Trabajo.
Ginebra. Extraido en mayo de 2008 desde http://www.oit.org/

public/english/employment/multi/download/spanish.pdf

OIT (2003). Nota Informativa sobre RSE y normas internacionales de trabajo.
Extraido en mayo de 2008 desde http://www.ilo.org/ public/spanish/
standards/relm/gb/docs/qgb288/pdf/sdi3.pdf

OIT. (2007). Organizacion Internacional del Trabajo. 862 Conferencia
Internacional del Trabajo. Junio. Extraido en marzo de 2010 desde

http://www.ilo.org/public/spanish/standards/relm/ilc/ilc86/index.htm

OITCINTERFOR. (2010).Derechos humanos laborales. CINTERFOR. Centro
interamericano para el desarrollo del conocimiento en la formacion
profesional. Organizacién Internacional del Trabajo. Extraido marzo

2010 desde  http://www.oitcinterfor.org/public/spanish/region/ampro/

cinterfor/temas/worker/doc/otros/xviii/capl/iii.htm

Ortega, J.A. (2009). El proceso de gestion de la innovacion en organizaciones
con responsabilidad social: el caso de MAC S.A. Ponencia presentada
en La Conferencia ASCOLFA 2009 “Encuentro Internacional de
Investigacion en Administracién: Responsabilidad Social de la

Administracion en el Mundo”. Marzo. Bucaramanga. Colombia.

ORSC (2009). Objetivos. Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa.
Madrid. Extraido en abril de 2009 desde




BIBLIOGRAFIA 327

http://www.observatoriorsc.org/index.php?option=com content&task=vie
w&id=68&Itemid=95#0OBJETIVOS

Panayiotou, N., Aravossis, K., Moschou, P. (2009). A new methodology
approach for measuring corporate social responsibility performance.
Water Air Soil Pollut: Focus. Springer Netherlands. Vol. 9, No. 12. Pag.
129-138.

Perdiguero, T. y Garcia, A. (2005). Crecimiento, competitividad vy
responsabilidad: La encrucijada europea. En La Responsabilidad Social
de las empresas y los nuevos desafios de la gestion empresarial. (pp.

11-43). Valencia: Universidad de Valencia. Espafia.

Pesce, Dante. (2007). Responsabilidad Social Empresarial, tendencias
globales e 1ISO 26000. Seminario: RSE, factor de competitividad para el
Sector Exportador. Antofagasta. Chile.

Pizzolante, I. (2008). De la Responsabilidad Social Empresarial a la empresa
socialmente responsable. Tesis doctoral. Universidad Jaume | de

Castellén. Comunidad Valenciana. Espafa.

PNUMA. (2006). Produccion Limpia. Programa de la ONU para el medio
ambiente. Oficina regional para Ameérica Latina y el Caribe. Extraido en

marzo de 2010 desde http://www.pnuma.org/industria/

produccion limpia.php

Porter, M. and Kramer, M. (2002). The Competitive Advantage of Corporate
Philanthropy. Harvard Business Review. December 2002. Pp. 56-69.




328

BIBLIOGRAFIA

Porter, M. and Kramer, M. (2006). Strategy and Society. The link between

competitive advantage and corporate social responsibility. Harvard
Business Review. December 2006. Pp. 78-101.

Premio colombiano a la calidad de la gestion (2008). Guia para las

organizaciones. Modelo de excelencia en la gestién para organizaciones
de clase mundial. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Republica de Colombia. Bogota. Colombia.

Programa Iberoamericano de Formacion de Formadores en Responsabilidad

Social Empresarial-IV edicién (2010). Creado por la Direccion Regional
para América Latina y el Caribe del Programa de Naciones Unidas para
el Desarrollo (PNUD), la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo (AECID), el Fondo Espafa-PNUD
“Hacia un desarrollo integrado e inclusivo para América Latina y el
Caribe” y REDUNIRSE. Extraido en agosto de 2010 desde

www.redunirse.orq

Protocolo de Kyoto. (1998). Protocolo de Kyoto de la convencion marco de las

naciones unidas sobre el cambio climatico naciones unidas. (UNFCCC).
Extraido en marzo de 2010 desde

http://unfccc.int/resource/docs/convkp/ kpspan.pdf

Quintero, M. (2007). Beneficios y experiencias en la implantacion de los

sistemas de gestidén en calidad, medio ambiente y salud ocupacional en
algunas empresas de ocho comunidades autonomas de Espafa.
Trabajo de Investigacion (DEA). Programa de doctorado en Gestion de

Empresas. Universidad Politécnica de Valencia. Espafia.




BIBLIOGRAFIA 329

Quintero, M., Carrién, A., Rodriguez, P., Jorda, A. (2009). La responsabilidad
social empresarial y la gestion del talento humano: una mirada desde la
salud laboral. Ponencia presentada en la Conferencia ASCOLFA 20009.
“Encuentro Internacional de Investigacion en Administracion:
Responsabilidad Social de la Administracion en el Mundo”.

Bucaramanga. Colombia.

RaiTec (2006). Modelo europeo de gestion de la calidad. Red Andaluza de
innovacion y tecnologia. Extraido en noviembre de 2006 desde

Wwww.raitec.es

Renteria, E. (2000). Procesos de participacion efectiva - Aspectos
psicosociales. Conferencia presentada en la Universidad del Valle, Cali.
Colombia.

Rethos (2009). Rethos. Extraido en marzo de 2009 desde

http://www.espanol.geocities.com/rethoss

RITL. (2002). Reciclaje de baterias de desecho. Baterias MAC S.A. Casos
demostrativos. Red Interinstitucional de tecnologias limpias. Extraido en
mayo de 2010 desde http://www.tecnologiaslimpias.org/html/_archivos/
casos/Cas0%20ID21.doc

Rodriguez, G. (2007). La responsabilidad social empresarial: una aproximacion
desde la perspectiva laboral. Revista del Ministerio de Trabajo y Asuntos

Sociales. Numero 66. Espania.

Rodriguez, M. y Ricart, J. (2004). Coordinacion de los sistemas de gestion de
calidad, medio ambiente y salud laboral (Parte 1). Edicion digital. Revista
No. 97 Business Review. Harvard Deusto. Espafia.




330 BIBLIOGRAFIA

Rubio, J.C. Lépez, A. y Nebro, J. (2000). Los Sistemas Integrados de Gestion
de calidad, el medio ambiente y riesgos laborales. Ecoiuris, Universidad

de Malaga. E.T.S.I. Industriales de Malaga. Espafia.

Rubio, M. J. C. (2005). Modelos y estandares para la gestién de los aspectos
de la RSC. Extraido en mayo de 2008 desde
http://www.juntadeandalucia.es/empleo/carl/observatorio/56 _responsabil
idad/instrumentos%20DE%20%20LA%20RSE. pdf

Rubio, J.C. (2006). Los sistemas integrados de gestion de la calidad, la
seguridad y salud en el trabajo y el ambiente. Estudios y monografias de
economia. 1ISO 9000, ISO 14001 y otros estandares de gestion. En
VV.AA.: Pasado, Presente y Futuro. Reflexiones teoricas y conclusiones
empiricas desde el ambito académico” Edita. Thomson-Civitas. Madrid.
2006.

Russell, S. (2000). 1SO 9000:2000 and the EFQM Excellence model:
competition or co-operation? Total Quality Management. Taylor &
Francis Ltd. Vol. 11. No. 4,5,6. S657-S665.

SAl (2001). Responsabilidad Social 8000. Norma SA8000. Extraido en abril de
2008 desde http://www.oei.es/salactsi/rtsc8000.pdf

SAl (2008). Introduccion SA 8000. Portal de Responsabilidad Social
Corporativa y Desarrollo Sostenible. Extraido en marzo de 2009 desde

http://www.accionsostenible.org

Saisana, M., Tarantola S., y Saltelli, A. (2005). Uncertainty and sensitivity
analysis techniques as tolos for the quality assessment of composite




BIBLIOGRAFIA 331

indicators. Journal of the Royal Statistical Society. Series A (Statistics in
Society). Vol. 168 No.2 (2005). Pp. 307-323. Blackwell Publishing.

Sanborn, C. y Portocarrero, F. (2003) "La Filantropia en América Latina: los
desafios de las fundaciones donantes en la construccion de capital
humano y justicia social'. Departamento de Ciencias Sociales y
Politicas, Centro de Investigacion de la Universidad del Pacifico (CIUP).

Lima. Pera.

Sanchez, A. (2007). OHSAS 18001:2007. Gerente de Seguridad y Salud en el
Trabajo de AENOR. Extraido en agosto de 2007 desde
http://www.scsmt.cat/scsmt/atach/OHSAS%2018001%202007.pdf

Saravia G. y Marcelé6 A. (2001). Metodologia de Investigacion Cientifica.
Viceministerio de Ciencia y Tecnologia La Paz. Bolivia. Extraido en abril

de 2009 desde http://www.conacyt.gov.bo/convocatorias/ publicaciones/

Metodologia.pdf

Schuschny, A., Soto, H. (2009). Guia metodologica. Disefio de indicadores
compuestos de desarrollo sostenible. Naciones Unidas. Comision
Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL).
Bundesministerium  fur  Wirtschaftliche = Zusammenarbeit  und
Entwicklung. Coleccidon documentos de proyectos. Publicacion de

Naciones Unidas. Mayo. Santiago de Chile. Chile.

Scribano, A.; Gandia, C. y Magallanes, G. (2006). La enseianza de la
“metodologia de la investigacion” en ciencias sociales. Ciencias Sociales
Online, Marzo 2006, Vol. lll, No. 1 (91 - 102). Universidad de Vifa del
Mar. Chile.




332 BIBLIOGRAFIA

Silos, J. y Galiano, J.P. (2008). Informe Forética 2008. Evolucién de la
responsabilidad social de las empresas en Espafia. Ed. Forética.

Madrid. Espafia.

SNC. (2007). Alta Consejeria para la Competitividad y la Productividad, &
Presidencia de la Republica. Informe de Gestibn 2007. Sistema

Nacional de Competitividad. Santafé de Bogota, D.C. Colombia.

Stake, R. (1999). Investigacion con estudio de casos. Segunda edicion.

Ediciones Morata, S.L. Madrid. Espafia.

Strauss, A., Corbin, J. (1997). Grounded Theory in Practice. Sage Publications,

Inc. United States of America.

SUCROMILES. (2008). Informe Social 2008. SUCROMILES S.A. Una

publicacion de servicios al personal. Palmira. Colombia.

SUCROMILES. (2009). Informacion suministrada por SUCROMILES a la

investigadora. Palmira. Colombia.

Tamayo y Tamayo, Mario (1999). La Investigacion. Serie aprender a investigar.
Médulo 2. Instituto colombiano para el fomento de la educacion superior,
ICFES. Subdireccion general técnica y de fomento. Santa Fé de Bogota
D.C. Colombia.

Telecentro comunitario (2006). ICONTEC Comité de Normalizacién 180 de
Responsabilidad Social. Extraido en mayo de 2008 desde http://www.el-

directorio.org/telecentro com




BIBLIOGRAFIA 333

Tor, D. (2003) Sistema Integrado de Gestion Ambiental, Seguridad y Salud
Ocupacional. En: Proteccion y Seguridad. Revista del Consejo
Colombiano de Seguridad. No. 287. Afio 49. Pag. 63. Bogota. D.C.

Colombia.

UN. (2005). Definicion de los derechos universales. La ONU y los derechos

humanos. Extraido en marzo de 2010 desde http://www.un.org/

spanish/Depts/dpi/boletin/numanrights/definition.html

UNAL. (2010). Universidad Nacional de Colombia sede Manizales. Extraido en

octubre de 2010 desde http://www.manizales.unal.edu.co/gta/

ethos/index.php

UNE 66177 (2005). Norma espafola. Sistemas de gestién. Guia para la

integracion de los sistemas de gestion. AENOR. Madrid. Espafia.

Unglobal compact. (2001). EI Pacto Mundial. Oficina del Pacto Mundial.
Naciones Unidas. Extraido en mayo de 2008 desde

http://www.unglobalcompact.org

Urtiaga de Vivar, I. y Granada, G. (2003). Sistemas para la implantacién de la
gestion ética y socialmente responsable. Situacion actual. En papeles

de ética, economia y direccion. No. 8.

Vargas y Sala. (2006). Mitos y realidades de la responsabilidad social
corporativa en Espafia. Un enfoque multidisciplinar. Navarra: Aranzadi

S.A. Espana.




334 BIBLIOGRAFIA

Véasquez, R., Angulo, F. (2003). Los estudios de caso en educacion. Una
aproximacion tedrica. Introduccion a los estudios de casos. Los primeros
contactos con la investigacion etnografica. Ediciones Aljibe, Malaga, pp.
11-51. Espaia.

Villalonga G., I. (2005). La responsabilidad social en el cooperativismo de
crédito. Bases y parametros para su modelizacion. El caso - Estudio del
fondo de educacion y promocién. Tesis Doctoral. Universidad

Politécnica de Valencia. Valencia, Espafa.

Vincular (2004). Red Interamericana de RSE. Extraido en marzo de 2009

desde http://www.vincular.org

Vives, A., Corral, A., Isusi, I. (2005). Responsabilidad Social de la Empresa en
las PyMEs de Latinoamérica. BID - IKEl. Publicado por
Subdepartamento de Empresa Privada y Mercados Financieros Banco
Interamericano de Desarrollo. Washington, D.C. Extraido en marzo de

2009 desde http://www.csramericas.orqg

Yin, Robert K. (1989). Case study research. Design and methods. Applied
social research methods series. Volume 5. Sage Publications. Inc.

Printed in United States of America.

Zorrilla, E. (2004) Los Sistemas Integrados de Gestion ISO 9000 e 1SO 14000.
Semana Internacional de la Productividad, Calidad y Medio Ambiente.

Perd.

Zhou, P., Fan, L., Zhou, D. (2009). Data aggregation in constructing composite
indicators: A perspective of information loss. Expert Systems with
Applications 37. Journal homepage. Elsevier Ltd. Pag. 360-365.




ANEXOS 335

ANEXOS




336




ANEXOS

337

Anexo 1

Correspondencia normas ISO 9001:2008; ISO 14001:200 4; OHSAS 18001:2007

ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

4. Sistema de gestiéon de la calidad

4. Requisitos del SGA

4. Requisitos del sistema de SySO.

.1 Requisitos generales

4.1. Requisitos generales

4.1. Requisitos generales

.2 Requisitos de la documentacion

.2.1 Generalidades

4.4.4 Documentacion

4.4.4 Documentacion

.2.2 Manual de la calidad

.2.3 Control de los documentos

4.4.5 Control de documentos

4.4.5 Control de documentos

.2.4 Control de los registros

4.5.4 Control de los registros

4.5.4 Control de los registros

. Responsabilidad de la direcciéon

Y YYD

.1 Compromiso de la direccion

4.2 Politica ambiental

4.2 Politica de SySO.

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad, rendicion de
cuentas y autoridad.

4.6 Revision por la direcciéon.

4.6 Revision por la direcciéon.

5.2 Enfoque al cliente

4.3.1 Aspectos ambientales

4.3.2 Requisitos legales y otros
requisitos

4.3.2 Requisitos legales y otros
requisitos

5.3 Politica de la calidad

4.2 Politica ambiental

4.2 Politica de Sy SO

5.4 Planificacion

4.3 Planificacion

4.3 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

4.3.3 Objetivos, metas y programas

4.3.3 Objetivos y programas

5.4.2 Planificacion del sistema de
gestion de la calidad

4.3.3 Objetivos, metas y programas

4.3.3 Objetivos y programas

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

4.1 Recursos generales

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad.

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad, rendicion de
cuentas y autoridad.

5.5.2 Representante de la direccion

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad, rendicion de
cuentas y autoridad

5.5.3 Comunicacion interna

4.4.3 Comunicacion

4.4.3 Comunicacion, participacion y
consulta

5.6 Revision por la direccion

4.6 Revision por la direccion

4.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades

4.6 Revisiéon por la direccion

4.6 Revision por la direcciéon.

5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

4.6 Revision por la direccion

4.6 Revision por la direccion.

5.6.3 Resultados de la revision

4.6 Revision por la direccion

4.6 Revision por la direccion.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad.

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad, rendicién de
cuentas y autoridad.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

4.4.2 Competencia, formacion y toma
de conciencia

4.4.2 Competencia, formaciéon y
toma de conciencia

conciencia

6.2.2 Competencia, formacion y toma de

4.4.2 Competencia, formacién y toma
de conciencia

4.4.2 Competencia, formaciéon y
toma de conciencia

6.3 Infraestructura

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad

4.4.1 Recursos, funciones,
responsabilidad, rendicion de
cuentas y autoridad.

6.4 Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

4.4 Implementacion y operacion

4.4 Implementacién y operacion

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto.

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.2 Procesos relacionados con el
cliente.

4.4.6 Control operacional

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

4.3.1 Aspectos ambientales

4.3.1 Identificacion de peligros,
evaluacion de riesgos y
determinacion de controles.

4.3.2 Requisitos legales y otros
requisitos.

4.3.2 Requisitos legales y otros.

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto.

4.3.1 Aspectos ambientales

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.2.3 Comunicacion con el cliente

4.4.3 Comunicacion

4.4.3 Comunicacion, participacion y
consulta

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificaciéon del disefo y
desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio vy desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional
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Correspondencia normas ISO 9001:2008; ISO 14001:200 4; OHSAS 18001:2007

ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

OHSAS 18001:2007

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.3.5 Verificaciéon del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.3.7 Control de los cambios del disefio
y desarrollo

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.4.2 Informacion de compras

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.4.3 Verificaciéon de los productos
comprados.

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.5 Produccién y prestacion del servicio.

4.4.6 Control operacional

7.5.1 Control de la produccion y de la
prestacion del servicio

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

7.5.2 Validacién de los procesos de la

4.4.6 Control operacional

4.4.6 Control operacional

produccién y de la prestacion del
servicio

7.5.3 Ildentificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto 4.4.6 Control operacional 4.4.6 Control operacional

7.6 Control de los equipos de
seguimiento y de medicién

4.5.1 Seguimiento y mediciéon 4.5.1 Medicién y seguimiento del

desempefio

8. Medicion, analisis y mejora 4.5 Verificacion 4.5 Verificacion

8.1 Generalidades 4.5.1 Seguimiento y medicion 4.5.1 Medicién y seguimiento del

desemperio

8.2 Seguimiento y mediciéon

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna 4.5.5 Auditoria interna 4.5.5 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y mediciéon de los 4.5.1 Seguimiento y medicion 4.5.1 Medicién y seguimiento del

procesos. desempefio.
4.5.2 Evaluacion del cumplimiento 4.5.2 Evaluacion del cumplimiento
legal. legal.

4.5.3 Investigaciéon de incidentes, no
conformidades, acciones correctivas
y preventivas

4.5.3.1 Investigaciéon de incidentes

8.2.4 Seguimiento y medicién del
proceso.

4.5.1 Seguimiento y medicion 4.5.1 Medicién y seguimiento del

desempefio.

4.5.2 Evaluacion del cumplimiento
legal.

8.3 Control del producto no conforme 4.47 Preparacion y respuesta ante

emergencias.

4.4.7 Preparacion y respuesta ante
emergencias

4.5.3 No conformidad, acciéon
correctiva y accién preventiva.

4.5.3 No conformidad, accién
correctiva y acciéon preventiva.

8.4 Analisis de datos 4.5.1 Seguimiento y mediciéon 4.5.1 Medicién y seguimiento del

desempefio.

4.5.3 No conformidad, accién
correctiva y accién preventiva.

4.5.3 No conformidad, accién
correctiva y acciéon preventiva.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua 4.2 Politica ambiental. 4.2 Politica de SySO.

4.3.3 Objetivos, metas y programas. 4.3.3 Objetivos y programas

4.6 Revision por la direccion. 4.6 Revision por la direccién.

8.5.2 Accion correctiva 4.5.3 No conformidad, acciéon

correctiva y accién preventiva.

4.5.3.2 No conformidad, accién
correctiva y accion preventiva.

8.5.3 Accion preventiva 4.5.3 No conformidad, accién

correctiva y accién preventiva.

4.5.3.2 No conformidad, acciéon
correctiva y acciéon preventiva.

4.3.1 Identificacién de peligros,
evaluacion y control de riesgos.

4.4.3 Comunicacion, participacion y
consulta.

4.4.7. Preparacién y respuesta ante
emergencias.

4.4.7 Preparacion y respuesta ante
emergencias.
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Anexo 2. Resultados MAC S.A.
A2.1. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD POR PROCESO
Proceso
Total
Manufactura Gest Logistica Mantenimiento DirEstrategico | GestdeRecursos | GestTecnologica | G.de la Calidad Gest Humana Gest Ambiental
Personas respondieron 18 16 13 4 15 3 5 4 1 13
s Bajo 0% 1% 1% 1% 0% 0% 0% % 0% 1%
Medio bajo by 6% 10% 8% 10% 10% 0% 9% 3 %
¢ Medio 17% 0% 1% 2% 13% 3% 14% 18% 6% 19%
¢ Medio afto 45% 5% 1% 4% 28% 38% 56% 43% 5% 45%
Ao 3% 13% 1% 1% 48% 18% 30% 23% 3% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A.2.2. Responsabilidad de la Direccion Calidad
Proceso
Total
Manufactura | Gestlogistica ~ |Mantenimento  DirEstrategi  co | Gest de Recursos  [5est Tecnologica nglgz dla Gest Humana  |Gest Ambiental
Responsai Bajo 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% % 0% 1%
pd e Medio bajo Wh 6% 13% 4% 17% 8% 0% 8% 0% h%
Dieccin de |Medo 19% 29% 21% 36% 21% 42% 13% 16% 17% 2%
Cadad Medio alto 46% 51% 38% 39% 38% 33% 58% 38% 83% 45%
Alto 33% 13% 21% 21% 25% 17% 29% 34% 0% 29%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.2.3. Gestion de recursos-Calidad
Proceso
» . N | Gestdela . Tota
Manufacta | GestLogistica ~ [Mantenimiento  Dir Estrategi  co | Gest de Recursos [oest Tecnologica il Gest Humana — |Gest Ambiental
Bajo 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% % 0% 1%
Gestionde  {Medio bajo Jh 1% 8% 0% 13% 2% 0% 6% 0% 1%
[ECUIS0S- |Medio 13% 26% 18% 13% 25% % 5% 8% 0% 14%
Calidad® ~ [Medio alto 46% 62% 46% 80% 25% 53% 40% 55% 60% 50%
Alto 3% S 28% % 38% 13% 55% 2% 40% 31%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A.2.4. Realizacion del Producto Calidad
Proceso
y . . . i | Gestdela . Total
Manufactra | GestLogisca | Mantenimento  DirEstrategi  co | Gest de Recursos [5est Tecnologica ol Gest Humana - |Gest Ambiental
Bajo 1% 1% 0% % 0% 0% 0% kil 0% 1%
Realizacion del |Bajo medio ki) 1% 3% 2% 0% 4% 0% 11% 0% 1%
Producto ~ [Medio 14% 2% 28% 2% 6% 2% 2% 5% 0% 19%
Calidad ~ [Medio alto 1% 50% 44% 36% 19% 46% 63% 44% 38% 43%
Alto 41% 18% 25% 0% 75% 2% 16% 17% 63% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A25. Medida, analiss y Mejora
Proceso
y T A | Gestdela | Totel
Manifactra | Gestlogisica  [Mantenmiento ~ DirEstiategi o | Gest de Recursos [oest Tecnologica i Gest Humana  {Gest Ambiental
Bajo 1% 1% 0% 100% 0% 0% 0% 14% 0% 3
e, i Medio bajo Kl T 1% 0% 0% T 0% 10% 0% L
yM’ejora |Medio 16% 3% 20% 0% 0% 4T 10% 1% 0% Jil
Medio alto 150 ) 4% 0% 2% 2% 6% 46% 0% 4%
Alto 3% ] 18% 0% 80% Vi) 2% 6% 80% T
Totd 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A2.6. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL POR PROCESO
Proceso
Manufactura [est Logistica pMantenimiento Dir. Cestde Gest. Gest.de . Gest Humana G.e o To
Estrategico | Recursos | Tecnologica Calidad Ambiental
Personas respondieron 7 16 13 4 15 3 5 4 1 139
Bajo 1% 0% 0% 0% 0% % 0% 3% 0% 1%
S Medio bajo 2% 6% 2% 2% 8% 23% % 15% 0% 5%
G Medio 19% 24% 29% 2% 29% 36% 2% 26% 0% 2%
A Medio alto 47% 58% 50% 67% 46% 18% 46% 33% 0% 46%
Alto 31% 12% 19% 10% 17% 16% 24% 2% 100% 26%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A.2.7 Poliica Ambigntal - SGA
Proceso
Gest (e Gest Gest de fa
Manufactura | Gest Logistica | Mantenimiento [ Dir Estrategico| Recursos | Tecnologica |  Calidad | Gest Humana |Gest Ambiental] — Total
Bajo 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Medio bajo 1% 0% 0% 0% 0% 3% 0% 1% 0% 4%
Politica Ambiental Medio 18% 18% 21% 0% 67% 2% 33% 28% 0% 20%
Medio alto 5% 5% 54% 56% 33% 3% 2% 26% 0% 50%
Alto 29% 8% 26% 4% 0% 11% 42% 30% 100% 26%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.2.8, Planificacion Ambiental
Proceso
O Gest de Gest Gestde fa Oest Total
Manufactura [estLogistica Mantenimiento | Estrategico | Recursos | Tecnologica | Calidad  |GestHumana | Ambiental
Bajo 2% 1% 2% 5% 20% 1% 0% 5% 0% 3%
_ Bajo medio 5% %% 3% 0% 13% 13% 3% 10% 0% 6%
Pfr”n'gf;izn Vet W | % ] T | % | W% | % | W T T
Bajo medio 5% 49% 41% 68% 21% 13% 29% 42% 38% 44%
Alto 29% 10% 18% 0% 13% 6% 13% 13% 63% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A.2.9. Implementacion y Operacion Ambiental
Proceso
Dir Gest de Gest Gestde fa Gest Total
Manufactura [oest Logistica Mantenimiento | Estrategico | Recursos | Tecnologica | Calidad  |GestHumana | Ambiental
Bajo 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 2% 0% 0%
Implementaciony Bajo medio 2% 8% 3% 0% 11% 14% 8% 18% 0% 5%
Operacion Medio 13% 16% 28% 35% 11% 29% 17% 21% 0% 17%
Ambiental Medio alto 44% 5% 49% 59% 56% 14% 58% 34% 0% 44%
Alto 41% 2% 21% 6% 2% 36% 17% 25% 100% 33%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.2.10. Verificacion Ambiental
Proceso
Dir Gest de Gest Gest ge la Gest Total
Manufactura [oest Logistica Mantenimiento | Estrategico | Recursos | Tecnologica | Calidad  |GestHumana | Ambiental

Bajo 2% 0% 0% 0% 0% 13% 0% 1% 0% 2%

_ Bajo medio 3% 10% 3% 14% 25% 25% 8% 15% 0% 6%
Vfﬁféf:ﬁl;” Vet W | o T T O T T
Medio alto 49% 63% 49% 43% 0% 13% 33% 41% 0% 48%

Alto 25% 8% 11% 0% 50% 0% 25% 20% 100% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A211. EVALUACION DEL SISTEMADE GESTION EN SALUD OCUPACIONAL POR PROCESO
Proceso -
Manufactura | GestLogistica | Mantenimiento ~ DirEstrategi ¢ | GestdgRecursos  [oest Tecnologica | GestdelaCalida d |  GestHumana | Gest Ambiental ta
Personas respondieron [ 16 f3 | {5 ) 5 [ 1 13
g Bajo 1% 1% 1% 1% T 18% 0% kil 0% i
; Bajo medio kil 8 5% 1% 5 6% i 10% 0% 5
g Medio 17% 2% 3% 18% 0% 13% 3% 1 0% it
0 Medio alto 47% 5% i1% %% 3% 3% 4% 12 15% 4T
Al 3% 15% 2% 0% 2% A 16% 2 8% 26%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A2.12. Paltica ocupaciona
Proceso
Total
Manufactra | GestLogistica | Mantenimiento  [DirEstrategi  co [ GestdeRecursos | GestTecnologica  GestdelaCalida | GestHumana | Gest Ambiental
Bajo 0% 0% 0% 0% 0% 33% 0% 1 0% 1%
Bajo medio kil 8% 8% 0% 0% 0% 0% 8% 0% b
Politca ocupacional Medio 1% 18% 3% 11% 50% 50% 50% 2% 0% 2%
Medio alto 51% 67% 57% 89% 33% 17% 33% 48% 0% 52%
Alto 2T 8% 0% 0% 17% 0% 17% 19% 100% 20%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A2.13. Planficacion Ocupacional
Proceso
Tota
Manufactra | Cestlogistca | Mantenimiento  |DirEstrategi  co  |GestdeRecursos | GestTecnoogica  GestdelaCalida | GestHumana | Gest Ambienta
Bajo Al 1% 2 5 2% 19% 0% 5 0% 3
- Bajo mgdio 5 % kil 0% 13% 13% 3 10% 0% 6%
- Medio 1% 3% 36% T% 2T% 50% 50% 30% 0% 25%
Medioalto 15% 1%% 41% 6% 2T 13% 2% 12% 38% 4%
Alto 2% 10% 18% 0% 13% 6% 13% 13% 63% 2%
Tota 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A2.14. Implementacion y Operacion Ocupacional
Proceso
Total
Manufactra | GestLogistica | Mantenimiento  [DirEstrategi  co [ GestdeRecursos | GestTecnologica  GestdelaCalida | GestHumana | Gest Ambiental
Bajo 1% 1% 0% 0% 0% 5 0% 2 0% 1%
Implementacion y Bajo medio Al 6% 1% 0% 0% 5% 3 % 0% 1%
Operacion Medo 13% 15% 2% 10% 29% 30% 18% 1% 0% 15%
Ocupacional Medio alto 4% 55% 3%% 90% 29% 60% 58% 40% 0% 46%
Alto 40% 2% 33% 0% 41% 0% 23% 3% 100% 3%
Tota 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A2.15. Verficacion ocupacional
Proceso
Total
Manufactra | GestLogistica [ Mantenimento  [DirEstiaiegi  co | GestdeRecursos | GestTecnologca  CGestdelaCalida o GestHumana | Gest Ambienta
Bajo 1% 0% i 0% 0% 43% 0% 1% 0% 1%
s Bajo mgdio 3 11% 6% 8% 0% 0% 0% 14% 0% 6%
w—_— Medio 2% 2% 3T 2% 17% 5% 3% 2% 0% 2%
Medio alt 51% 9% 35t 67% 83% 0% 60% 41% 2% 49%
Alto 2% %% 19% 0% 0% 0% S 16% 80% 20%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 3. Resultados SUCROMILES S.A.
A.3.1. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD POR PROCESOS
Proceso
ireccio imi i Total
Aseguramiento de la calidad Desarrollo de Direccion de Logistica Mantenlmlgnto / Produccion Salud/ Sggundad ! Soporte administrativo
Procesos manufactura Ingenieria Ambiente

Personas respodieron 9 1 2 10 5 41 2 15 85
Bajo 7% 4.8% 0% 2,1% 1,9% 43% 15,3% 6,9% 4%

s Bajo medio 32% 5,6% 0% 9% 6% 4.2% 32% 71% 4%

G [Medio 21,2% 33,9% 73% 73% 20,0% 18,8% 10,5% 14.4% 17%

¢ [Vedio alto 50,0% 30,6% 66,1% 43 4% 63,9% 44,9% 51,6% 50,8% 48%
fatto 24,8% 25,0% 26,6% 46,3% 13,5% 27,8% 19,4% 20,9% 2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A.3.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Proceso
Aseguramientodela | Desarrollode | Direccion de i, Mantenimiento / , Salud / Seguridad / N Tota
) logistica . Produccion ; Soporte administrativo
calidad Procesos manufactura Ingenieria Ambiente
Bajo 0% 0% 0% 0% 0% 3% 6% 4% 2%
. Bajo medio 2% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 3% 2%
Realizacion del .

orodicto Medio 22% 25% 10% 4% 12% 21% 10% 16% 17%
Medio alto 48% 48% 60% 42% 3% 48% 60% 51% 51%

Alto 28% 21% 29% 54% 15% 25% 23% 19% 21%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.3. GESTION DE RECURSOS (PLANIFICACION)
Proceso
Aseguramiento dela | Desarrollode | Direccion de ouistica Mantenimiento / produccién Salud / Seguridad / Sooorte adrinistativo Tota
calidad Procesos manufactura J Ingenieria Ambiente P

Bajo 2% 0% 0% 0% 0% 3% 15% % 3%

Realizacién del Bajo medio 0% 0% 0% 2% 4% 5% 0% 1% 3%
oduclo Medio 21% 60% 5% 2% 24% 20% 10% 11% 18%

P Medio alto 49% 15% 5% 51% 56% 43% 55% 49% 47%
Alto 22% 25% 20% 45% 16% 29% 20% 32% 29%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A.3.4. REALIZACION DEL PRODUCTO POR PROCESO
Proceso
Aseguramiento dela | Desarrollode | Direccion de oaistica Mantenimiento / produccidn Salud / Seguridad / Sooorte adriristativo Tota
calidad Procesos manufactura J Ingenieria Ambiente P

Bajo 0% 13% 0% 5% 8% 4% 2% 9% 6%

Realizacion del Bajo medio 4% 6% 0% 1% 0% 6% 6% 8% 5%
oduclo Medio 19% 34% 3% 14% 18% 17% 9% 15% 16%
P Medio alto 53% 25% 69% 34% 65% 41% 44% 45% 44%
Alto 24% 22% 28% 47% 10% 32% 19% 23% 29%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.5. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORA POR PROCESO
Proceso
Aseguramiento dela | Desarollode | Direccion de . Mantenimiento / y Salud / Seguridad / N Total
) logistica . Produccion . Soporte administrativo
calidad Procesos manufactura Ingenieria Ambiente

Bajo 0% 10% 0% 4% 0% 5% 20% 9% 6%

Medida,  |Bajo medio 2% 25% 0% 2% 0% 1% 10% 19% 6%
Analisisy  [Medio 20% 20% 10% 13% 36% 16% 15% 15% 17%
Mejora® | Medio alto 56% 15% 70% 47% 48% 46% 40% 45% 47%
Alto 22% 30% 20% 35% 16% 31% 15% 12% 26%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




ANEXOS

351
A.3.6. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL POR PROCESO
Proceso

Aseguramiento de la calidad De;;rgz!g:e :::E;;Tt‘u(:: Logistica Mam;zm:gw Produccion Salut:\:nsbeig:trldad / Soporte administrativo fou

Personas respodieron 9 1 2 10 5 4 2 15 85
Bajo 8% 0% 0% 2% 2% 6% 18% 12% %

Bajo medio 14% 12% 1% 3% 5% 7% % 13% 8%

SGA Medio 31% 35% 2% 15% 36% 2% 21% 27% 25%
Medio alto 39% 31% 69% 45% 53% 39% 40% 40% 42%

Alto % 2% 6% 35% 4% 25% 13% 8% 19%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A.3.7. POLITICAPOR PROCESO
Proceso seqiin mapa
Asequramientode fa | Desarrollode | Direccion de » Mantenimignto / | Salud/Seguridad/ - Total
. logistica . Produccion . Soparte administrativo
calidad Procesos | manufactura Ingenieria Ambiente

Bajo 1% 0% 0% 0% 0% 6% 0% %% 5%

Bajo medio 1% 8% 0% 6% 0% 2% 0% % 4%

Politica Medlio 48% 4% 42% 9% 53% 23% 42% 29% 29%
Medio alto 3% 33% 58% 39% 47% 4% 5% 4% 42%

Alto 4% 17% 0% 45% 0% 5% 3% 11% 2%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.8. PLANIFICACION POR PROCESO
Proceso segin mapa
Asequramiento dela | Desarollode | Direccion de - Mantenimiento / .| Salud/Sequridad/ o Total
) logistica iy Produccion . Soporte administrativo
calidad Procesos manufactura Ingenieria Ambiente
Bajo 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 8,0% 7.6% 25,0% 13 3% 8%
Bajo medio 15,6% 10,0% 5,0% 18% 8,0% 105% 10,0% 9,3% 9%
Planificacion  [Medio 28 9% 35,0% 15,0% 18, 2% 28, 0% 20,0% 15,0% 34, 1% 24%
Medio alto 40,0% 25,0% 70,0% 47 3% 56,0% 40,0% 45,0% 31,3% 4%
Alto 8.9% 30,0% 10,0% 32,1% 0% 21,9% 5,0% 5,3% 17%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
A3.9. IMPLEMENTACION Y OPERACION POR PROCESO
Proceso seqin mapa
Asequramiento dela | Desarollode | Direccion de - Mantenimiento / y Salud / Sequridad / o Total
) logistica » Produccion . Soporte administrativo
calidad Procesos manufactura Ingenieria Ambiente
Bajo 6% 0% 0% 0% 0% 5% 17% 9% 5%
impementciny Bajolmedio 15% 13% 0% 0% 3% 5% 13% 16% 7%
— Medio 26% 29% 17% 17% 3% 2% 17% 20% 2%
Medio alto 43% 38% 19% 47% 50% 36% 42% 44% 4%
Alto 11% 20% 4% 36% 10% 33% 13% 11% 24%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.10. VERIFICACION POR PROCESO
Proceso seqiin mapa
Asequramiento dela | Desarrollode | Direccion de » Mantenimiento / y Salud / Seguridad / _ Total
) logistica . Produccion . Soporte administrativo
calidad Procesos manufactura Ingenieria Ambiente
Bajo 19% 0% 0% % 0% % 25% 20% 10%
Bajo medio 19% 17% 0% 6% 1% 8% 8% 2% 11%
Verfficacion ~ [Medio 30% 4% 3% 12% 33% 34% 17% 24% 29%
Medio alto 33% 25% 58% 45% 60% 39% 4% 29% 39%
Alto 0% 17% 8% 21% 0% 12% 8% 4% 11%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.11. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE SALUD OCUPACIONAL POR PROCESOS

Proceso
Aseguramiento de la | Desarrollo de | Direccién de Logistica Mantenimiento / Produccién Salud / Seguridad Soporte Total
calidad Procesos manufactura 9 Ingenieria | Ambiente administrativo

Personas respodieron 9 1 2 10 5 4 2 15 85
Bajo 15,8% 7,7% 1,0% 2,4% 8,5% 5,4% 15,4% 11,5% 1,6%
Bajo medio 13,7% 11,5% 3,8% ,3% 3,1% 4,6% 6,7% 10,8% 6,3%
SGSO |Medio 26,1% 18,3% 26,9% 8,0% 45,7% 20,7% 12,5% 25,6% 21,6%
[Medio alto 30,3% 44.2% 53,8% 49,0% 36,4% 45,4% 36,5% 37,4% 42,5%
Alto 14,1% 18,3% 14,4% 40,2% 6,2% 23,8% 28,8% 14,6% 22,0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A.3.12. POLITICA POR PROCESO

Proceso segln mapa
Aseguramiento de la | Desarrollo de | Direccion de -, Mantenimiento / y Salgd/ Soporte Total
. logistica . Produccion Seguridad / o
calidad Procesos | manufactura Ingenieria : administrativo
Ambiente
Bajo 29,6% 0,0% 0,0% 3,0% 0,0% 5% 25,0% 6,7% 7,9%
Bajo medio 22% 25% 8% 0% 7% 2% 25% 22% 10%
Politica Medio 31% 8% 671% 3% 80% 35% 0% 21% 31%
Medio alto 11% 50% 25% 58% 13% 46% 1% 36% 38%
Alto 0% 11% 0% 36% 0% 11% 33% 9% 13%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.13. PLANIFICACION POR PROCESO
Proceso seglin mapa
Aseguramiento de la | Desarrollode | Direccion de - Mantenimiento / y Salgd/ Soporte Total
) logistica - Produccion Sequridad / o
calidad Procesos manufactura Ingenieria : administrativo

Ambiente
Bajo 20,8% 12,5% 3,1% 3,4% 5,0% 5,2% 15,6% 14,2% 8,6%
Bajo medio 16,7% 12,5% 9,4% 1,1% 2,5% 7,9% 12,5% 11,7% 8,7%
Planificacion Medio 30,6% 15,6% 18,8% 9,1% 65,0% 24.1% 25,0% 21,5% 25,1%
Medio alto 26,4% 43 8% 59,4% 54,5% 25,0% 42,7% 12,5% 38,3% 40,3%
Alto 5,6% 15,6% 9,4% 31,8% 2,5% 20,1% 34.4% 8,3% 17,2%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A.3.14. IMPLEMENTACION Y OPERACION POR PROCESO
Proceso segln mapa

. o . Salud/

Aseguramiento de la | Desarrollo de | Direccion de . Mantenimiento / g . Soporte Total
) logistica . Produccion Sequridad / o
calidad Procesos | manufactura Ingenieria : administrativo

Ambiente
Bajo 1,8% 2,5% 0,0% 0,9% 10,0% 41% 15,0% 8,1% 5,4%
molementacién Bajo medio 10,0% 2,5% 0% 0% 2,0% 2,9% 0% 8,7% 3,9%
po eracion y Medio 22,2% 21.5% 20,0% 5,5% 20,0% 13,7% 12,5% 23,3% 16,2%
P Medio ato 35,6% 42.5% 60,0% 41,8% 56,0% 46,3% 45,0% 31,3% 44,2%
Alto 244% 25,0% 20,0% 51,8% 12,0% 32,9% 21,5% 22,0% 30,3%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A.3.15. VERIFICACION POR PROCESO
Proceso segun mapa

, o - Salud/

Aseguramiento de la | Desarrollode | Direccion de -y Mantenimiento / y . Soporte Total
: logistica . Produccion Sequridad / o
calidad Procesos | manufactura Ingenieria : administrativo

Ambiente
Bajo 15,6% 15,0% 0,0% 3,6% 16,7% 8,3% 10,0% 16,0% 10,1%
Bajo medio 11,1% 20,0% 0% 0% 4,2% 3,9% 0% 6,7% 5,0%
Verificacion Medio 20,0% 10,0% 30,0% 14,5% 45,8% 20,5% 0% 26,1% 21,1%
Medio alto 37,8% 45,0% 50,0% 49,1% 29,2% 47,8% 70,0% 37,3% 45,3%
Alto 15,6% 10,0% 20,0% 32,1% 4,2% 19,5% 20,0% 13,3% 18,5%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%




