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RESUMEN El articulo hace unaintroduccién
altemade la calidad de vida de los
trabajadores, haciendo énfasis en los
principios de la gestion de la calidad, los
principios de las empresas familiarmente
responsabley los principios sobre
responsabilidad social empresarial. Se
describe brevemente el planteamiento del
problema, se presenta el marco referencial
de la Responsabilidad Social Empresarial y
la metodologia utilizada para el alcanzar el
propdsito general del estudio. Finalmente
se describen los resultados, discusion

y conclusiones relevantes. Con esto, se
desarroll6 un modelo de diagnéstico e
integracion EFR-1S0 que evalia la condicion
actual de la organizacién en estos temasy

un plan de acciéon que permita su exitosa
integracion, con el fin de mejorar la calidad
de vida de los empleados, sus familias

y mejorar los rendimientosy la calidad

de las organizaciones que apliquen este
modelo. Palabrasclave: responsabilidad
social, empresa familiarmente responsable,
gestion de calidad, 1so 9001, IS0 26001,

articulacién.

ABSTRACT The article makes an introduction
to the issue of the quality of life of workers,
emphasizing the principles of quality
management, the principles of family-
responsible companies, and the principles of
corporate social responsibility. The approach
to the problem is briefly described, and the

referential framework of Corporate Social
Responsibility and the methodology used to
achieve the general purpose of the study are
presented. Finally, the results, discussion,
and relevant conclusions are described. With
this, an EFR-1s0 diagnosis and integration
model was developed that evaluates the
current condition of the organization in
these issues and an action plan that allows
its successful integration, in order to
improve the quality of life of employees,

and their families and improve the
performance and quality of organizations
that apply this model.
responsibility, family-responsible company,
quality management, IS0 9001, ISO
26001,articulation.
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En un mundo
tan globalizado
como el actual,
es cadavez
mas necesario
que las
organizaciones
sean
socialmente

responsables
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Introduccion

Desde hace mucho tiempo el concepto de
calidad de vida se ha venido debatiendo,
especialmente desde que la percepcién
del capitalismo se vio extendida portodo
el mundo. Este cambio de perspectivayla
introduccién del modelo de produccién
industrial en linea de manera masiva re-
legd a los empleados a meras maquinas
de trabajo en muchas organizaciones, las
cuales consideraban la especializacién del
trabajo como algo de lo cual habia que
estar orgulloso, de acuerdo con diferen-
tes referentes del estudio cientifico del
trabajo como Taylory Ford. Sin embargo,
no pasé mucho tiempo hasta que los co-
laboradores de las organizaciones comen-
zaran a quejarse y a expresar que como
seres humanos tenian derechosy que no
eran meras herramientas de trabajoalas
cuales se les podia someter a cualquier
condicién laboral, sino que tenian el de-
recho a un nivel de calidad de vida que
les permitiera vivir felices.

En este sentido, mdltiples con-
ceptos se han acunado, entre ellos la
responsabilidad social corporativa,
especialmente desde el desarrollo de
la norma 1so 26000:2010. Ademas, al
tomar en cuenta que el concepto de cali-
dad evolucioné en la historiay abandond
la representacion de si misma como un
conjunto de técnicas estadisticas y mo-
delos cuantificables, paradarcadavez un
mayor protagonismo al ser humano como
precursor de esta, se puede comprender
como normas como la 1S0 9001:2008 y,
posteriormente, la 1SO 9001:2015 consi-
deranal talento humano como una parte
relevante dentro de las organizaciones y
su productividad.

Enunmundotan globalizado como
el actual, es cada vez mas necesario que
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«

Implicala
necesidady
obligacion de
las empresas

e instituciones
que desarrollan
algin tipo

de actividad
econémica

de mantener
una conducta
respetuosa de
lalegalidad, la
ética, la moral
y el medio
ambiente.
(Montero, 2012).

»

las organizaciones sean socialmente
responsables, ya que esto las convierte
en empresas altamente competitivas, al
combinar los conceptos de incremento
de la productividad con principios de
responsabilidad social, con el de Empre-
sa Familiarmente Responsable (EFR) y la
calidad. Por lo general, y de acuerdo con
la basqueda exhaustiva que se ha reali-
zado sobre la integracién de las normas
ISO 90071, 1SO 26000 Y EFR, se ha logrado
evidenciaralolargo de este trabajo que no
existe unarelaciéndirecta de integracion
de estas. Sin embargo, existe una fuerte
relacion de integracion entre 1SO 26000
e 1S0 9001, debido a que son sistemas
compatibles y coordinados entre si, por
lo que se pueden incorporar combinando
algunos criterios de gestion, ademas que
usan términos comunes.

Porlo general, lanormaso 26000
contribuye de forma directa con el desa-
rrollo sostenible de las organizaciones,
y aunque no es certificable, permite evi-
denciarel impacto que tiene unaempresa
en cualquier tipo de decision y actividad
sobre la sociedad y el medio ambiente,
entendiendo que el comportamiento ético
ytransparente debeseruna prioridad para

las organizaciones que buscan tener una
guia de responsabilidad social definida.

Los principios de la responsabilidad
social son: rendicion de cuentas, trans-
parencia, comportamiento ético, respeto
a los intereses de las partes interesadas,
respeto al principio de legalidad, respeto
alanormativainternacional de comporta-
mientoy respeto a los derechos humanos.
Por este motivo es indispensable pensar
que el concepto de responsabilidad so-
cial empresarial “implica la necesidad y
obligacién de lasempresas e instituciones
que desarrollan algtn tipo de actividad
econémica de mantener una conducta
respetuosa de la legalidad, la ética, la
moral y el medio ambiente” (Montero,
2012).

Por lo tanto, no se puede hablar
sobre la implicacion de cuidado a la na-
turaleza conaspectos no éticos porqueiria
encontraviadel fuerointernode la norma.
Desde esta perspectiva, las empresas no
solo pueden cumplir con una actividad
econémicay generar usufructosobreella,
sino que deben cumplir con una funcién
social yambiental, en donde predominen
el respeto, la calidad de vida laboral, el
beneficio comunitario, la proteccion al
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medio ambiente y actividades éticas
empresariales.

En sus inicios, la Fundacién Mas-
familia, organizacion privada indepen-
diente, sin animo de lucro, tuvo como
vision ser un referente en la proteccién
delas familias, buscando estandarizar un
equilibrio entre lavida personal y familiar,
con especial cuidado por la infancia, los
adultos mayoresy las mujeres, y aunque
sucorriente surge en Espafiay busca cum-
plir con criterios normativos de caracter
comercial, incorpora postulados de De-
ming sobre mejora continua.

Desde esta perspectiva, toda em-
presa familiarmente responsable debe
constituir dentro de sus politicas de
responsabilidad social empresarial un
denominador comin: las familias de los
colaboradores de las empresas, buscando
generarvinculos de afectividad y efectivi-
dad entre los colaboradores, sus familias
y la organizacion. Nuria Chinchilla (2007)
afirma que los nuevos stakeholders de las
empresas socialmente responsables son
las familias de los colaboradores, debido
a que una empresa no puede existir sin
sus trabajadores.

Segln Chinchilla (2007), unode los
principios de las empresas familiarmente
responsables es el trabajo por obtencién
de objetivos y resultados. No obstante,
no se puede afirmar que estos resultados
se puedan dar con solo flexibilizar hora-
rios, otorgando licencias de maternidad
y paternidad con términos superiores a
los otorgados por la ley o licencias de ca-
lamidad de acuerdo con criterios de los
trabajadores, ya que implica un sinnime-
ro de caracteristicas que van a permitir
el cumplimiento de criterios para una es-
tructura total de equilibrio y conciliacién
de vida familiary laboral.

«

Nuria Chinchilla
(2007) afirma
que los nuevos
stakeholders de
las empresas

socialmente
responsables
son las
familias de los
colaboradores,
debido a que
una empresa
no puede
existir sin sus
trabajadores.

»

El enfoque que deben tener las
empresas familiarmente responsables
debe partir desde los diversos intereses
de sus colaboradores, priorizando por la
administracién de su tiempo, brindando
crecimiento personal, familiar y laboral
como uno de los criterios de inclusién
dentro de este tipo de modelos.

Parallegaraobtenerlacertificacion
de EFR existe una normatividad con nueve
marcos normativos, cuyos requisitos de
certificacion varian de acuerdo con el ta-
mafo de la empresa, entendiéndose de
esaformaque para las grandes empresas
los requisitos cualitativos de certificacion
son los EFR 1000-1, y los cuantitativos, los
EFR 1000-3, y para las empresas peque-
fias existen los EFR 1000-2 y EFR 1000-4,
respectivamente.

Para el caso del modelo disenado
en esta investigacion se estableci6 una
configuracién paralos dos tipos de empre-
sas que podrian obtener la certificacién
de EFR, grandes o pequeiias, y dando la
caracterizacion cualitativa y cuantitativa
que se requieran para la certificacion.

Hasta este punto se ha podido en-
tenderla relacién directa que existe entre
responsabilidad social empresarial (RSE)
y EFR, comprendiendo que cada una de
estas tiene un enfoque desde la perspec-
tiva econdmica, debido a que el negocio
debe generar ganancias y poder aumen-
tarlas; la responsabilidad no solamente
vinculaalasempresassinoatodaslasins-
tituciones, entendiendo que debe existir
un equilibrio entre el criterio econdmico,
legaly moral quevalide alaempresacomo
unainstitucion; y, por tltimo, debe existir
unaintegracién voluntaria de operaciones
sociales que protejan el medio ambiente
a través del funcionamiento de sus ope-
raciones, que sea sustentable.
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La integracion de sistemas de
gestion se desarrolla de acuerdo con la
estructura de alto nivel (HsL, por sus si-
glas en inglés) y basada en los requisitos
comunes de cada norma. En este sentido,
se han visto integraciones entre normas
como la 1s0 9001, 1S0 14001y la reciente
1S0 450071, lo cual de acuerdo a la revision
realizada tiende a ser la integracion mas
comun; por otro lado, se han observado
intentos de integracién dela1so0 9001 con
la1s031000 (Blasco-Torregrosaetal., 2019)
y responsabilidad social corporativa; y se
han desarrollado modelos relacionados
con la integracion entre la 1s0 26000,
responsabilidad social corporativa y la
IS0 9001 (Penay Martinez, 2009).

Ademas, se encuentran algunas
relaciones entre la responsabilidad social
implicita en el proceso de conformacion
de una empresa familiarmente respon-
sable (Garciay Morris, 2010). Finalmente,
en una investigacion publicada por Her-
nandez (2016), se realizé una propuesta
para la articulacién de las medidas del
modelo EFR con el sistema de gestion de
una unidad deservicios de salud enla ciu-
dad de Bogota D. c. Para este fin, en esta
investigacion se buscaron los puntos en
comun entre el sistema de gestion de la
unidad de servicios de salud y el modelo
EFR, lo queresulté enundiagnosticode lo
que tienen en cominy lo que es contrario,
conel finde generar un plande accion de
mejora de la conciliacién de la vida labo-
ral y familiar de los colaboradores de la
entidad. No obstante, no se encuentra
especificamente nada que genere una
articulacion entre el modelo EFR con la
ISO 26000:2010 Y |2 1ISO 9001:2015.

Normalmente, lasintegraciones se
desarrollan en funcion de los requisitos de
las normas, debido a que la estructurade
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«

Segin
Chinchilla
(2007),
unode los
principios de
las empresas
familiarmente
responsables
es el trabajo
por obtencion
de objetivos y
resultados.

»

alto nivel lo permite (Tlapaetal., 2009).Sin
embargo, enel casodelaEFR, la estructura
no tiene nada en comuny, por ende, hay
que acudir a otro pilar de su teorfa para
ejecutarla correctamente, en este caso
se ha de desarrollar una articulacién ba-
sada en los principios de la 1S0 9001:2015
y la 150 26000:2010, con las dimensiones
obtenidas de la EFR 1001.

Descripcion del problema

La calidad de vida deberia ser un pilar
fundamental para el crecimiento de las
empresas. En un mundo tan competitivo
como el actual se hace necesario el abor-
daje de untema que hasido ampliamente
estudiado a través de los anos y cuya im-
portancia es clara en todos los contextos.
Los clientes internos, considerados como
aquellos que participan dentrode la orga-
nizacion y que serian principalmente los
empleados de esta, tienen necesidades
basicas que han de ser suplidasy satisfe-
chas por laempresa para la cual laboran.
Eneste sentido, lasempresas deben tener
unas politicas claras de RSE, en las cuales
hagan abordajes especificos en temas
ambientales, sociales, culturales y eco-
némicos, factores que estan directamente
relacionados con la calidad de vida de los
clientes internos.

La norma 1s0 26000:2010 es fun-
damentalmente una guia de responsabi-
lidad social corporativa que define unos
lineamientos que permiten desarrollar
los conceptos de responsabilidad social
dentro de las compaiiias. Asi pues, la res-
ponsabilidad social no esta relacionada
Gnicamente con los clientes externosy el
entorno de afectacion externa que tiene
laempresa, sino que una de las claves de
su éxito esta en los clientes internos, ya
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que la produccién de la empresa se en-
cuentraen funciénde ladisponibilidad de
carga de trabajo de cada uno de sus em-
pleados, y claramente esto se encuentra
asociado al factor de calidad de vida de
ellos como seres humanosy no maquinas
de trabajo.

Segln la norma 1s0 9001, en el
numeral 5.1.2, literal C: “se mantiene
el enfoque en el aumento de la satisfac-
cién del cliente”. En este sentido, es claro
que los clientes no son solo externos sino
también internos, porlo que se debe tener
en cuentaque los procesos llevadosa cabo
por parte de las compafiias en un marco
de responsabilidad social corporativa no
deben estar limitados a la satisfaccion de
clientes externos sino también de los in-
ternos, dadala alta relevancia que tienen
estos en el bienestar de laempresa.

En el mercado laboral actual,
donde la competitividad es un criterio
de inclusién en cualquier contexto, es
necesario evaluar la calidad de vida de
los colaboradores de la empresa debido
aquese haceimperativo evidenciar cual es
el balance entre suvida laboral y familiar,
debido alasjornadaslaboraleslargasyno
especificas que hacen que lo que pudiera
considerarse una armonizacion de su en-
tornoy su panorama se anule.

Las empresas que procuran obte-
ner calidad devida laboral para sus traba-
jadores proponen que es posible haceruna
vinculacién mas cercana entre los aspec-
tos laborales, familiares y personales de
los empleados de la organizacion, sujeta
a la interaccion social de la empresa, al
punto que esta misma determine el valor
de estas acciones como componente es-
tructural de su politica de RSE.

Asi pues, es necesario evaluar la
relacion entre la responsabilidad social
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Desde esta

perspectiva, el
cumplimiento
delas
funciones de
los colabora-
dores de las
empresas se
puede llegar a
relacionar con
los indicadores
delaresponsa-
bilidad social
deuna
organizacion.

»
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definida por la empresay el efecto que
tiene esto sobre el bienestar de los em-
pleados. En este sentido, existe la nece-
sidad de evaluar qué factores de respon-
sabilidad social, enmarcados dentro de
la 150 26000:2010, tienen el mayor grado
de impacto en la calidad de vida de los
clientes internos de las empresas, contex-
tualizado en la norma1so 9001, desde la
perspectiva del enfoque en el cliente. El
objetivo final es desarrollar la propuesta
de un modelo que permita ejecutaraque-
llos factores de la responsabilidad social
con el mayor grado de impacto positivo
en el bienestary la calidad de vida de los
clientes internos (empleados), puesto que
sise analiza el concepto de EFR, este es un
modelo que logra conciliarlavida laboral,
familiary personal de los colaboradores,
en funcién de mejorar la calidad de vida,
lo que se materializa en acciones que se
pueden vincular a la RSE de la compaiia.

Formulacion del problema

;Cudles son los componentes de un mo-
delo de articulacién que integre los prin-
cipios de la responsabilidad social (1so
26000:2010), de la gestion de la calidad
(1s0 9001:2015) y de las empresas fami-
liarmente responsables (EFR 1000-1), que
permita el fomento de la calidad de vida
en el trabajo de los clientes internos (em-
pleados)?

Las organizaciones que se desem-
pefian en la contemporaneidad buscan
seguir modelos gerenciales que les per-
mitan conseguir objetivos de resultados
econdémicos positivos y con fuertes linea-
mientos éticos, tener un impacto positivo
en lasociedady siendo el lugaren donde
todos sus grupos de interés tengan una
abierta participacion, con el fin de realizar

Carlos Alberto Francisco Gonzalez Buitrago, Marcela Méndez Caguay Sebastian Gustavo Moreno Barén

operaciones y transacciones mas equili-
bradasy solidarias.

En la actualidad se hace necesa-
ria la basqueda de una articulacién que
permita integrar el concepto de calidad
de vida laboral desde la aproximacion
a una integracion de las normas I1so
26000:2010, ISO 9001:2015, y EFR 1000-1
en las organizaciones, permitiendo que
con el cumplimiento de las dimensiones
de estas normasy modelo de gestién, res-
pectivamente, se establezcan lineamien-
tos de operaciones que las organizaciones
consideren indispensable implementar,
estando convencidas de que tendran
mejorias significativas en un futuro, en
elaumentode la productividad de sus tra-
bajadores, enmarcados en conceptos tan
subjetivos como la satisfaccion de estos
vistadesde el enfoque de laindividualidad
del trabajador.

Desde esta perspectiva, el cumpli-
miento de las funciones de los colabora-
dores de las empresas se puede llegar a
relacionar con los indicadores de la res-
ponsabilidad social de una organizacion.
En este sentido, se puede comprender
que la responsabilidad de las empresas
no debe verse Gnicamente en funcién de
las utilidades generadas sino en surecurso
humano, visto desde la perspectiva hu-
manay no industrial. De esta manera, es
necesario establecer abordajes sobre las
politicas, por parte de las empresas, que
garanticen calidad devidadigna a losem-
pleadosy, aiin mas, garantizar bienestar
general en pro del desarrollo adecuado
como ser humano dentro de la companta.

Diversas investigaciones han de-
mostrado con claridad que el bienestar
de los empleados y sus niveles de felici-
dad tienen una relacién directa con un
mayor nivel de productividad por parte
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de estos. Es relevante que las empresas
posean guias asociadas al bienestar de
los empleados desde el concepto de la
responsabilidad social corporativa, no
vista nicamente como la no afectacién
del cliente externoy el entorno, sino como
la apropiacién de los derechos de los em-
pleados y su respectivo bienestar como
un elemento fundamental que impulse la
producciény las utilidades de laempresa
y garantice el bienestar del empleado.

En consecuencia, lograruna posible
integracion de los principios de las normas
ISO 9001, 26000Y EFR, a través de un mo-
delo como el que aqui se propone tendria
un gran impacto desde lo académico en
nuestro pais, ya que se estaria consolidan-
doel granaporte que desde lasaulasde la
Universidad Santo Tomas se busca dar a
lasociedad, haciendo que laacademiano
se aparte de la realidad social de nuestra
nacién y, de esta forma, otorgandoles a
las organizaciones herramientas que les
permitan disenar planes de accién enfo-
cados en la mejora continua.

Es de esta forma como esta inves-
tigacion podria llegar a beneficiar a las
empresas medianasy grandes que buscan
integrar las variables de las normas objeto
de investigacion con el fin de llegara una
futura certificacion e implementacion
exitosa de estas, ademas de facilitar la
asignaciondelas clasificaciones existentes
en la certificacion EFR que les permitiese
consolidarse como organizaciones com-
prometidas con sus colaboradores, sus
familiasy lasociedad, otorgandoles valor
agregado y haciéndolas mayormente
competitivas sobre las empresas del sec-
tor econémico en el que se desempenien.

Este trabajo es un aporte paraque
las organizaciones tengan una herramien-
ta por medio de la cual puedanidentificar

«

Un ssistema

de gestion

de calidad
(scc) basado
enlanorma
ISO 9001:2015
permitealas
organizaciones
demostrar la
capacidad que
tienen para
proporcionar
productosy
servicios que
satisfagan

los requisitos
del clientey
aumentar su
satisfaccion.

»

el grado de implementacién que tienen
conlasnormasiso 26000 €150 9001y les
permitadeigual forma llegaraunafutura
certificacion en EFR, lo que les otorgaria
una ventaja competitiva en el mercado;
yaque como se hadeterminadoalolargo
de estas paginas, las organizaciones que
procuren por un equilibrio entre la vida
familiary laboral pueden tener una mayor
oportunidad de permaneceren el tiempo.

Un sistema de gestién de calidad
(scc) basado en la norma 1S0 9001:2015
permite a las organizaciones demostrarla
capacidad que tienen para proporcionar
productosy servicios que satisfagan los re-
quisitos del clientey aumentar su satisfac-
cion. Para ello, las organizaciones deben
hacerunaaplicacién eficaz del sistemade
gestion de la calidad, que comprende los
procesos para la mejora del sistemayy el
aseguramiento de la conformidad de sus
productosy servicios con los requisitos del
clientey los legalesy reglamentarios apli-
cables (Instituto Colombiano de Normas
Técnicasy Certificacion [Icontec], 2015). Es
asicomo este sccse enfocaal clientey, por
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lo tanto, en el andlisis de sus requisitos y
expectativas.

Desde la perspectivadel enfoqueal
cliente, la150 9001:2015 hace una mencion
claradelarelevancia que tiene desarrollar
correctamente unarelacién adecuada con
los clientes, ya sean de tipo externo o in-
terno. Sin embargo, aunque es claro que
la norma hace un enfoque especial en los
clientes externos como entes moviliza-
doresdel flujo de caja de la organizacion,
se ha demostrado que una inversion en
la mejora de la calidad de vida de los
colaboradores o clientes internos de las
organizaciones tiene un efecto positivo en
el incremento de la productividad de las
organizacionesy, por ende, de la calidad
(Alves et al., 2013).

Responsabilidad Social
Empresarial y la Guia1so
26000

El impacto que tienen las empresas y sus
actividades econémicas en cuanto a lo
social es alto. Por esta razén, los Estados
requieren normasde conducta empresarial
que atn dentro del libre mercado, minimi-
cen losimpactos socialesy ambientales que
estasactividades empresariales potencial-
mente puedan generar (Cuesta, 2004).
Enladécadadelos 90, el concepto
tradicional contractual empresa-cliente se
veniadesarrollandossin considerarel papel
dela poblacién general en este tramite de
intercambio de productosy servicios. Ade-
mas, el concepto de empresa era definido
como un conjunto de contratos privados
que se fundamentaban en un supuesto
de negociaciones justas, que en la mayor
parte de los casos no consideran el papel
de las poblaciones, por lo que se tendia a
generar un descuido de los impactos que
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lasactividades econémicas generan sobre
las personas en el medio de accién de las
empresas.

Tomando en cuenta el contexto
previamente mencionado, en losanos 90,
la Comision Europea buscé el apoyo de las
empresas en una estrategia de empleo
para mejorar la cohesion social, creando
asi una relacién directa entre las compa-
fifas privadas y la poblacién. Para esto,
utilizé un término que se habia acuhado
en los Estados Unidos entre los afios 50
y 60, que sigue hasta nuestros dias y se
fundamenta en la relacién responsable
que debe existir desde las organizaciones
empresariales hacia la poblacién, la RsE.

Surge entonces la necesidad de
considerar las partes interesadas o stake-
holders de la organizacion, o hacer énfasis
encoémose cierralabrechaentre la familia
de los colaboradores y el trabajo, mode-
lo ya reconocido internacionalmente y
certificable como el EFR, el cual permite
la conciliacion de estos dos aspectos en
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«

El disenodela
metodologia
de
investigacion
es secuencial
y de caracter
mixto
(cualitativoy
cuantitativo).

»

funcidon de una mejora en la calidad de
vida, la cual se materializa en acciones
que se pueden vinculara la organizacion.

Tal como se ha indicado, este mo-
delo EFR es un concepto relativamente
nuevo en esta década, cuyo trabajo se ini-
cié principalmente en Espana, donde hoy
endiaesunodelos masimplementados,
ademas, hatenido una aceptacioén a nivel
internacional, lo que ya lo hace un modelo
certificable para aquellos que quieren ir
mas alla de la RSE.

Durante el desarrollo de esta in-
vestigacion se pretende dar una mirada
holistica a los factores que integran al ser
humano trabajador, como componente
social que estd en la blsqueda de una
articulacion compleja del trabajo y su
entorno, entendiendo el trabajo como el
desempeno de sus funciones laborales y
ejecuciones de estas, motivo por el cual
debe ser integrado con las distintas nor-
mas que seran analizadas por este medio
desde un eje articulador.

Disefo metodologico

El disefio de la metodologia de investi-
gacion es secuencial y de caracter mixto
(cualitativoy cuantitativo). Buscando una
vision holistica de la problematica, se hizo
uso de la investigacién mixta, por lo que
se realiz6 un levantamiento de la infor-
macion a través de una revision literaria,
que contribuyé en la interpretaciéon y el
analisis teérico necesario. Respecto a la
satisfaccion laboral del cliente internoy
su relacion con la responsabilidad social
de las compaiiias, los analisis son de ca-
racter cualitativo. Porotro lado, el modelo
se ha establecido considerando que los
elementos que lo integran se analizan
cuantitativamente a través de mediciones

relacionadas con los indicadores asocia-
dos con calidady bienestar del trabajador,
es decir, pueden cuantificarse con el fin de
generar resultados mas confiables. Estos
dos enfoques pueden actuar de manera
complementariaen este caso,dando lugar
a diferentes dpticas para abordar el pro-
blemay permitiendo determinar la exis-
tencia de una correspondencia o no entre
las variables cualitativas y cuantitativas.

Metodologia

El alcance de esta investigacidn es ex-
ploratorio-descriptivo, contando con un
esquema metodoldgico de cinco partes
principales. La primera parte de este es-
quema es exploratorio, ya que facilita el
entendimiento de la problematicay da
contexto a la aplicacién de la investiga-
cién en curso a través de la revision de la
literatura; en la segunda, con base en los
resultados de la primera parte, se definen
conceptos clave del balance familia-vi-
da-trabajo como parte conceptualmente
relevante del proceso EFR; en la tercera se
determinan los principiosde larseydela
gestion de la calidad que se relacionan con
elmodelo EFR; en la cuarta se definey des-
cribe el modelo a través de los instrumen-
tos necesarios que lo conforman: y en una
quinta etapasevalidael modelo mediante
un panel de expertosy una validacién de
consistencia estadistica. Estas cinco fases
principales se desarrollan en la tabla .

—101



Tabla1.

MODELO DE INTEGRACION DE LOS PRINCIPIOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Carlos Alberto Francisco Gonzalez Buitrago, Marcela Méndez Caguay Sebastian Gustavo Moreno Barén

Fases metodolégicas

FASES METODOLOGICAS

Disefiar un modelo de articulacion para la integracién de los principios de la responsabilidad Social (1s0 26000:2010),

Objetivo de la gestion de la calidad (ISO 9001:2015) y de empresas familiarmente responsables (EFR 1000-1), que permita
general el fomento de la calidad de vida en el trabajo de los clientes internos (empleados) en organizaciones grandesy
medianas.
Fase Descripcion Objetivos especificos Método Resultado

1 Interpretaciény andlisis  Identificarla relacion Revision de literatura Relacién por medio
tedrico de RSE, SGC, EFRY  positiva entre la en las bases de datos de la literatura entre
surelacién conlacalidad  responsabilidad social Science Direct, Scopus, laaplicacion de un
de vida en el trabajo. empresarial, la calidad Web of Science modelo de EFRy la RSE

devidaeneltrabajoy y Google Scholar con lacalidad devida
el balance vida-trabajo- de la produccién de los empleados.
familia. bibliografica de los Definicion de los
Gltimos 10 afios. elementos de RSE
Analisis de tendencias (150 26000) que se
deinvestigacion en manifiestanenel
estas tematicas. mejoramiento de la
calidad de vida de los
clientesinternos de la
empresa.

2 Definicién de los puntos  Definirinstrumentos Revision de literaturaenlas Instrumentos de balance
clave del balance familia-  que permitan evaluarel bases de datos cientificas.  vida-familia-trabajo
vida-trabajo. equilibrio vida-trabajo- encontradosen la

familia. literatura.

3 Determinacion de los Determinar los principios Revision de literatura en Principios del sccy de RSE
principios del sccy de Rse  de cada unade las las bases de datos Science  que se relacionan con el
quese relacionanconlas  normasrelacionadas Direct, Scopus, Web of modelo EFR.
variables de EFR. conceptualmente con las Sciencey Google Scholarde

medidasy dimensionesde  la produccién bibliografica
Empresa Familiarmente de los Gltimos 10 afios.
Responsable.
4 Disefioy descripciondel  Estructurarel modelo de Integracién de los Tabla de integracién de

modelo de integracién
de los principios de RSE,
SGCY EFR

integracién de los principios

de responsabilidad
social (150 26000:2010),
de la gestion de calidad
(150 9001:2015) y de
Empresas Familiarmente

Responsables (EFR 1000-1),

que fomente la calidad de
vida en el trabajo.

principios de RSE, SGC
Y EFR.

Elaboracion de un
instrumento de
evaluaciéndela
percepcion de los
empleados con
respecto del nivel de
impacto que tienen
los factores de RSE en
lacalidad deviday
andlisis del papel de la
150 2600 en el modelo

general.

los principios de RSE,
SGCY EFR.

Instrumento de calidad
de vida laboral.
Instrumento de
autodiagndstico EFR.
Instrumento de
articulacion.

Modelo.
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Descripcién Objetivos especificos Método Resultado

Elaboracién de un
instrumento de
autodiagndstico EFR.
Elaboracién de
instrumento de
integracion SGC-RSE
y EFR.

Validacion del modelo Validar el contenido del - Validacion de expertos. Modelo validado.
modelo propuesto por - Andlisis de consistencia
medio de un panel de estadistica.
expertosy de técnicas
estadisticas, paralo cual se
utilizaran dos instrumentos
de validacion: de contenido
ydearticulacion.

Fuente: elaboracion propia.
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«

También se
halloenla
literatura
cientificaun
instrumento
que permitiese
medir el
balance
familia-
trabajo que se
presentaenla
tabla 3, como
resultado del
estudiode
Opatha (2010).

»
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Resultadosy discusion

De manera generaly como se expusoenel
marco referencialy conceptual, a nivel lite-
rario se pudo demostrar que laaplicacion
de medidas encaminadas al mejoramien-
to del balance familia-vida-trabajo, asi
como de responsabilidad social empresa-
rial, tienen un fuerte impactoen la calidad
de vida en el trabajo de los empleados y
en el mejoramiento en la productividady
calidad de lasorganizaciones, sinimportar

Tabla 2.

Carlos Alberto Francisco Gonzalez Buitrago, Marcela Méndez Caguay Sebastian Gustavo Moreno Barén

que tipo de organizacion sea esta. Poresta
razon se logré evidenciar que las medi-
das EFR (compuestas de sus respectivas
dimensiones) son clave para este proceso
y para el funcionamiento organico de la
empresa.

Posteriormente se definid el instru-
mento a utilizar para evaluar el balance
vida-trabajo en los empleados de una or-
ganizacion que sevisualizaenlatablaz,a
partir del estudio de Brough et al. (2014).

Instrumento de evaluacion del balance vida-trabajo en los empleados.

ITEMS

Actualmente tengo un buen balance entre el tiempo que utilizo para mi trabajoy las

actividades que no estan relacionadas con este.

Tengo dificultades para tener un balance adecuado de mis actividades de trabajoy mis

actividades fuera del mismo.

Siento que el balance entre las demandas de mi trabajo y mis actividades no laborales estan en

un punto correcto.

4 En general, considero que mivida laboral y no laboral estan bien balanceadas.

Fuente: elaboracion propia con base en Brough et al. (2014).

También se hall6 en la literatura
cientifica un instrumento que permitiese
medir el balance familia-trabajo que se
presentaen latabla3, como resultadodel
estudio de Opatha (2010).
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Tabla3s.
Instrumento de medicion del balance familia-trabajo.

ITEMS

Casino hay quejas o reclamos de mi esposa/esposo sobre lo que se supone que debo haceren
casa.

Hay muchas quejasy reclamos de mis hijos sobre miincapacidad para vivir con ellos.

Mis padres estan muy felices sobre mi comportamiento de cumplimiento de las
responsabilidades para conellos.

Mi contribucién para la gestion de los asuntos familiares correctamente es alta.

Mi relacién con mis parientes cercanos es muy favorable.

Mi desempeno laboral es excelente.

Mis superiores en mi trabajo no estan satisfechos sobre mi desempefio laboral por cuanto yo
no he podido lograr los objetivos laborales.

Mis compaferos nunca se quejaron de mi comportamiento en el trabajo.

Casi todos los clientes son muy felices por mi actuacién en sus solicitudes.

He sido un modelo para seguir para mi subordinado.

Fuente: elaboracion propia con base en Opatha (2010).

Posteriormente, se defini6 la
relacion entre los principios de la I1so
26000:2011 con los de la 1s0 9001:2015
y al entrecruzarlas se obtiene la relacion
directade cada unadeellas con las medi-
das de EFR 10001, que se visualizan en la
tabla 4, determinandose los principios
tanto de RSE como del sGc que se relacio-
nan conceptualmente con el modelo EFR.
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Tabla 4.

Relacién entre los principios de la 1ISO 26000:2011, ISO 9001:2015 y EFR 1000-1

Respetoala
. Respetoalos Lo .
Comportamiento . Respeto al principio normativa Respeto a los
1SO 9001/26000 L. intereses de las . . .
ético . delalegalidad internacional de derechos humanos
partes interesadas .
comportamiento
. Apoyo a lafamiliade
Enfoque al cliente
los empleados
. Liderazgoy estilos
Liderazgo . L.
de direccién
Compromiso de las Desarrollo personal Calidadenel
personas y profesional empleo
Gestion de las Flexibilidad Igualdad de
relaciones temporal y espacial derechos

Fuente: elaboracién propia.

Figura1.
Integracion de los principi

Respetoalano

Respetoa los d

Fuente: elaboracién propia.
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1S0 2600:2010

Comportamiento ético

Respeto a los intereses de las
partes interesadas
Respeto al principio de la legalidad

internacional del comportamiento

humanos

Ademas, el estudio arrojé que
los principios de integracién claves para
el desarrollo de un modelo que permita
articular la norma 150 9001:2015, la 1S0
26000:2010 y la guia de EFR 1000-1 son:
elenfoqueal clienteinterno, el liderazgo, el
compromiso de las personas, la gestién de
las relaciones, la rendicion de cuentas, la
transparencia, el comportamiento ético, el
respetoa losintereses de las partesintere-
sadas, el respeto al principio de legalidad,
el respeto a la normativa internacional

os de las normas1so con las medidas EFR

EFR1000-1

Calidad enelempleo

Apoyo a la familia de los

empleados

rmativa

erechos

Liderazgoy estilos
de direccién

Flexibilidad temporal y espacial

Desarrollo personal y profesional

Igualdad de oportunidades

de comportamiento y el respeto a los
derechos humanos, todo enlazado por
medio de las medidas de EFr definidas
e integradas en la tabla 4: calidad en el
empleo, flexibilidad temporal y espacial,
apoyo a la familia de los empleados, de-
sarrollo personal y profesional, igualdad
de oportunidades, liderazgo y estilos de
direccién, ademas de un indicador de
mejora continua por medio de lamedida
“mejoramiento EFR”, tal como se evidencia
enlafigura1.

1SO 9001:2015

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromisos de las personas

Cestién de las relaciones
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«

Finalmente,
el modelo se
validé por
medio de tres
expertosenel
area, haciendo
usode dos
herramientas

de validacién.

»

Esta articulacion se desarrollé en el modelo propuesto,
el resumen de ese proceso se muestra en las figuras 2 y 3, que
describen los algoritmos de creacién y aplicacion del modelo.

Figura 2.
Algoritmo de creacion del modelo

Principios I1so Principios i1so

26000:2010 9001:2015

_ | Dimensiones EFR
>

1000-1

"

Cumplimiento de los

A

principios de la 1so por medio
de las dimensiones EFR

\ ¢ J
s 2
Diagnésticoy plan de accion
de mejora
_ J

Fuente: elaboracion propia.

Figura3s.
Algoritmo de aplicacion del modelo

Inicioe
instrucciones

\

\4

\4

Diligenciamiento Diligenciamiento Diligenciamiento

instrumento instrumento instrumento

autodiagnostico EFR vida-trabajo familia-trabajo

\

RESULTADOS:

={ Instrumento de

A

articulaciony graficas

\

~
Requisitos EFR, plan de accion

y referencia normativa

Fuente: elaboracién propia.
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Finalmente, el modelo se validé
por medio de tres expertos en el area,
haciendo uso de dos herramientas de
validacién. La primera en cuanto al
contenido, en la cual se evaluaron tres
variables: la claridad, la pertinenciay la
aplicabilidad, instrumento que tuvo un
Alphade Cronbach de 0.919y unresultado
de 4.357sobre 5.0. Porotro lado, el segun-
do instrumento estaba relacionado con
la articulacién desarrollada en el modelo
propuesto, este tuvo un puntaje total de
4.358 sobre 5.0 y un Alpha de Cronbach
de 0.995, demostrando, de esta manera,
unavalidacién de expertos en ambos sen-
tidos evaluados, ademas de un alto nivel
de fiabilidad estadistica de las escalas de
medida presentadas.

Conclusiones

De acuerdo con lo estudiado en esta in-
vestigaciony conforme aloexpuestoenel
primer objetivo de este estudio se encon-
trd, de acuerdo con la literatura y corres-
pondencia légica, que los principios de las
normas 1SO 9001:2015 e 1SO 26000:2010,
aplicables a la integracién con la norma
EFR sON:
= Por parte de la 1ISO 9001:2015: enfoque
al cliente, liderazgo, compromiso de las
personasy la gestion de las relaciones.
= Por parte de la ISO 26000:2010: com-
portamiento ético, respeto a los intere-
ses de las partes interesadas, respeto
al principio de la legalidad, respeto a
la normativa internacional del com-
portamiento y respeto a los derechos
humanos.

Ademas, de acuerdo con el se-

gundo objetivo propuesto, se desarrolld
el cruce de variables por medio de una

108 —

«

Por partedela
ISO 9001:2015:
enfoque

al cliente,
liderazgo,
compromiso
de las personas
y la gestionde
las relaciones.

»

correspondencia logica, en la cual se de-
finieron las dimensiones asociadas a cada
uno de los principios con su respectiva
sustentacion.

Finalmente se describi6 el modelo,
se desarrollé y se validé por medio de un
panel de tres expertos en el temay una
validacion de consistencia estadistica,
tanto paraelinstrumento de validaciéon de
contenido como el de articulacién l6gica,
obteniendo respectivamente un alfa de
Cronbach de 0.919y 0.995.

Durante el desarrollo de esta in-
vestigacion se pudo llegar a entender
que existen diversas formas para articu-
lar la integracion de los principios de la
responsabilidad social (1Iso 26000:2010),
la gestion de la calidad (1so 9001:2015)
y las empresas familiarmente responsa-
bles (EFR 1000-1). Sin embargo, hacerlo a
través de un modelo permitira a los lideres
del proceso de gestion del talento humano
de las organizaciones, tener con mayor
certeza datos de orden cuantitativo.

Siendo la calidad de vida el objetivo
general que busca la satisfaccion de las
necesidades de los individuos, permi-
tiendo que exista un equilibrio entre sus
necesidades de logro, de podery estabi-
lidad econémica, y que a su vez integren
dentro de sus practicas la coherencia entre
laarmoniadelavida familiarylaboral, es
de alta relevancia que las organizaciones
busquen la manera de garantizarla por
medio de diversos mecanismos y herra-
mientas.

Existe una fuerte paradoja entre
las relaciones de la familia, la persona
y su entorno laboral, dado que en algu-
nas oportunidades es dificil llegar a una
conciliacion mediada por equilibrar. Los
empleados buscan un equilibrioensu es-
tilodevida, porlo que aunque en muchos
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«

Por parte de la 1s0 26000:2010: comportamiento
ético, respeto a los intereses de las partes
interesadas, respeto al principio de la legalidad,
respeto a la normativa internacional del

comportamientoy respeto a los derechos

humanos.

»

casos se pudiese entender que el éxito fa-
miliar puede ir anudado al éxito laboral,
quedaclaro, pues, que puede llegara sur-
girun nuevo stakeholderen una organiza-
cién, dado que la familiade los empleados
es un destacado grupo de influencia de
la empresay pocas veces es considerado
comotaly, porende, el concepto de éxito
vamasalladel éxitolaboral,ylacalidad de
vida personaly familiarllega a estardirec-
tamente relacionada con este (Montafiez
y Gutiérrez, 2015).

Teniendo esto en cuenta, se podria
establecer que con laimplementacién de
un modelo que busque la articulacion de
integracion de las normasya mencionadas
se obtenga el fomento de la calidad de
vida de los empleados, entendiendo que
los principios de estas normas tienen fun-
damentos establecidos que procuran la
integralidad de laaplicacién de la cultura
de gestion dentro de las organizaciones,
fundamentandose en la naturaleza de la
exigencia de las personasy de la compe-
titividad de las empresas.

Se concluyé también que lamanera
6ptima hallada para articular las normas
en mencién fue realizar una correspon-
dencia entre los principios aplicables de
ambas normas 150 con las medidas EFR,
paraluego desintegrarlasen cadaunade
las dimensiones como pilares del cumpli-
miento de los principios 1s0. En este senti-
dosesimplificalatarea, peroal tiempo se
puede mejorar de manera mas especifica,
lo cual facilita diagnésticos y disefos de
plan de mejoramiento.

A las organizaciones que busquen
laimplementacion de un modelo comoel
descrito a lo largo de esta investigacion,
esta les permitira llegar a hallazgos de
orden cualitativo y cuantitativo con la
finalidad de adquirir la certificacién de
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Finalmente,
segun los
expertos
consultados,
se encontro
que el modelo
tenia una
validezde
contenidoy
articulacion
encuantoa
su fiabilidad
estadisticay
cualitativa.

»
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EFRY ;porqué no?, laimplementacién vo-
luntaria de lo que seria la RSE de acuerdo
ala1s026000:2010, ya que los resultados
que arrojara la implementacion de este
modelo permitira tenerundiagnéstico del
estatusactual delasempresasencuantoa
calidad devidade sus trabajadores, balan-
ce de la vida laboral, personal y familiar,
nivel de adaptaciénde las medidas EFR de
manerainternay el grado de integracion
que posee de estas con los principios de
las normas1so en mencién, ademasde un
bosquejo de plan de accién estratégico, lo
que les permitira la posterior certificacion
del modelo.

De igual forma, el modelo puede
permitirllegara conocer el nivel de forta-
lezasy falencias métricas de las medidas
de conciliacion EFR segiin cada indicador
yel porcentaje de adaptacion de estos con
los principios definidos tanto de la norma
1SO 26000:2010 como de la 150 9001:2015
y asi conocer las estrategias que pueden

Carlos Alberto Francisco Gonzalez Buitrago, Marcela Méndez Caguay Sebastian Gustavo Moreno Barén

implementarse para mejorarlas condicio-
nesdevidadelos trabajadores de acuerdo
con el diagnéstico inicial de calidad de
viday al balance familia-vida-trabajo. Fi-
nalmente, segln los expertos consultados,
se encontrd que el modelo tenia una vali-
dez de contenidoyarticulacién en cuanto
a su fiabilidad estadistica y cualitativa.
Para futuras investigaciones acer-
ca de metodologias de articulacién para
la integracién de los principios de la 1so
26000:2010, 12150 9001:2015y EFR 10001,
este modelo servird como soportey punto
de partida de conceptualizacion para el
diagnéstico inicial sobre las necesidades
de los clientes internos, priorizando la
necesidad del cliente interno, visto como
el empleado hacedory estandarte de la
generacion de trabajo digno en empresas
socialmente responsables, cuyos criterios
de calidad y de optimizacion por el balan-
cedevida-familiar-laboral sera prioridad
dentro de sus politicas organizacionales.
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