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Resumen

En los tiltimos afios la presidn de los clientes y de cier-
tas comunidades organizadas que debaten el comporta-
miento ético de las empresas, o que promueven el veto
a productos elaborados por empresas controvertidas
por sus actuaciones en los campos social, econémico o
ambiental, asi como el hecho de que los inversionistas
y las compaiifas aseguradoras consideran un factor de
riesgo el que una empresa termine cuestionada por es-
tos aspectos, han creado motivos adicionales para que
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una empresa actie responsablemente. Por otra parte
tanto a nivel mundial como en Colombia, muchas
Pymes han implementado y certificado un sistema
de gestidn de la calidad como respuesta a necesidades
internas o a circunstancias del mercado; ese conoci-
miento organizacional y esas experiencias en el mane-
jo de un sistema de gestion de la calidad se podrian
aprovechar para facilitar la insercion de las prdcticas de
la responsabilidad social en las Pymes, mejorando su
posicion competitiva. Esta investigacién explord la po-
sibilidad de integrar el sistema de gestion de la calidad
de Pymes certificadas bajo el modelo ISO 9001 con
los principios y prdcticas de responsabilidad social tal
como se plantean en las normas Guia sobre responsa-
bilidad social ISO 26000 (WD 4.2) y Responsabilidad
social laboral SA 8000:2001. Se utilizé una metodologia
de observacidn participante, seleccionando tres Pymes
para efectuar una prueba piloto que, a través de una
consultorfa en la implementacién de las normas ante-
riormente mencionadas, hiciera evidentes las ventajas
o dificultades de integrar la responsabilidad social a un
sistema de gestion de la calidad en funcionamiento.
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Abstract

In recent years the pressure of the customers and or-
ganized communities to discuss the ethical behavior
of companies, or promote veto to the products of
controversial companies for their performances in the
social, economic or environmental, as well as the fact
that investors and insurers consider and additional risk
factor that a company ends questioned by these issues,
have created additional reasons for a company to act
responsibly. Moreover, both globally and in Colombia,
many SMEs have implemented and certificate a qua-
lity management system in response to internal needs
or market conditions; organizational knowledge and
experiences in managing a quality system could be
utilized to facilitate the insertion of the practice of So-
cial Responsibility in SMEs to improve their competi-
tive position. This research explores the possibilities
of integrating to the quality system in certified SMEs,
the principles and practices of social responsibility as
raised in the standards: Guidance on Social Respon-
sibility 1SO 26000 (WD 4.2) and Social Accountabi-
lity SA 8000:2001. We used a participant observation
methodology, selecting three SMEs and by means of
consulting implement the above standards, to make
clear the advantages or difficulties of integrating Social
Responsibility with a quality system.

Keywords

Quality management, social responsibility, integration
of management system, participant observation.

1. INTRODUCCION

Buscar el mejoramiento permanente en las relaciones
de una organizacién con sus clientes, con el fin de lograr
un equilibrio dindmico que beneficie a ambas partes,
constituye la esencia de la gestién de la calidad. Sin
embargo en los tltimos afios ha venido surgiendo con
gran fmpetu en Europa un enfoque que destaca la im-
portancia que tiene para la sostenibilidad a mediano y
a largo plazo de las organizaciones el adecuado manejo
de sus relaciones con otras partes interesadas, es decir,
aquellas que pueden afectar o verse afectadas por las
operaciones de la organizacion; a ese enfoque se la ha
denominado la Responsabilidad Social Organizacional
(también llamada responsabilidad social empresarial o
corporativa, RS).

Los desarrollos de la RS han mostrado que es legiti-
mo el reclamo de la sociedad por exigir un comporta-
miento socialmente responsable a las organizaciones,
y ademds que la RS resulta conveniente para éstas, ya
que el mejoramiento de las condiciones del entorno en
el cual operan termina beneficidndolas; por otra parte,
competitivamente se ha visto que la RS ofrece grandes
oportunidades, puesto que se viene convirtiendo en
un factor diferenciador que los consumidores conside-
ran al momento de hacer sus compras.

La propagacién por el mundo de la RS ha llevado a que
las pequefias y medianas empresas (Pymes) colombia-
nas inicien la implementacién de algunas iniciativas y
herramientas de RS.

Por ejemplo, empresas colombianas del sector de las
confecciones, que son maquiladoras de marcas inter-
nacionales, se han visto obligadas a certificarse con
la norma WRAP (Worlwide Responsible Apparel
Production), con la norma SA 8000 (Responsabilidad



Social Laboral) o con AA1000 (Aseguramiento de los
reportes en RS), algunas de las iniciativas que a nivel
mundial se han desarrollado para evidenciar la respon-
sabilidad social.

El sector empresarial organizado ya ha reaccionando
ante este fenémeno y a través de los gremios, de las cd-
maras de comercio y de algunas asociaciones sin dnimo
de lucro creadas especificamente para este fin, como
el Consejo Empresarial Colombiano para el Desarrollo
Sostenible (CECODES) y el Centro Colombiano de
Responsabilidad Empresarial (CCRE), promueven y
divulgan entre los empresarios los conceptos, princi-
pios y metodologias de la RS por medio de foros, se-
minarios y Cursos.

Algunas empresas, copiando experiencias de otros
paises, ya han comenzado a desarrollar reportes de
balance social, gobierno corporativo, indices del GRI
(Global Reporting Initiative) y algunas (a octubre del
2007 ya eran 69) se han suscrito al Global Compact
(Pacto Mundial).

Estos ensayos tienen mucha semejanza con la forma
como las Pymes comenzaron hace algo mds de diez
afios a implementar el sistema de gestion de la calidad
I1SO 9001 (SGC). Es decir, lo hicieron adoptando un
enfoque reactivo ante la presion del mercado; imitaron
los modelos de las grandes organizaciones extranjeras
sin desarrollar sus propias practicas y, principalmente,
no se preocuparon por entender a fondo los plantea-
mientos del modelo para articularlo debidamente con
los propdsitos del negocio.

En consecuencia, en muchos casos estas organizacio-
nes no lograron integrar completamente el SGC a la
realidad de la organizacion, desaprovecharon su aporte
a la administracién y al logro de los objetivos estratégi-
cos, y convirtieron la operacién del SGC en una carga
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adicional, incapaz de generar valor agregado para los
clientes y para la propia organizacion.

Para no volver a incurrir en esos errores, y en otros
como el de generar falsas expectativas publicitando
como RS actividades coyunturales de marketing, se re-
quiere investigar como pueden las Pymes colombianas
integrar a su gestién las iniciativas de la RS, de modo
que puedan sacar ventaja de sus bondades y puedan
contribuir con efectividad a la cohesion social del pafs.
Es decir, se plantea el asunto de si una organizacion
socialmente responsable y éticamente comprometida
puede ser capaz de hacer frente a las transnacionales y
a los embates de la globalizacion para hacer sostenible
su negocio, al tiempo que contribuye a la construccién
de una sociedad mds equitativa.

Dada la importancia que tienen las Pymes para la so-
ciedad y para la economfa colombianas, resulta inte-
resante identificar en cudles aspectos aquellas Pymes
que ya poseen un sistema de gestién de la calidad (ISO
9001) pueden apoyarse en éste para lograr la eficaz
adopcidn e implementacion de los principios, iniciati-
vas y herramientas de la RS.

La incorporacidn de la RS en la estrategia empresarial
requiere un conjunto integral de politicas, objetivos,
prdcticas y controles especificos que faciliten la ges-
tién, que permitan la mejora gradual y progresiva y
que por lo tanto contribuyan a la sostenibilidad en el
tiempo de las empresas.

Las anteriores consideraciones permiten plantear los
siguientes interrogantes:

2Como se podrian aprovechar las experiencias de implemen-
tacion de IS0 9001 en Pymes certificadas para integrar a su
gestion la Responsabilidad Social Organizacional?
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JQué elementos se deben tener en cuenta para integrar eficaz
y eficientemente la RS con el modelo de gestion 1SO 9001 en
Pymes certificadas?

JQué ventajas competitivas se pueden derivar de la adecua-
da implementacion de la IS0 9001 y la RS en las Pymes
colombianas?

Intentar responder a estos interrogantes desde la prac-
tica de la implementacién de la RS en algunas Pymes
que ya han vivido la experiencia de la certificacidn con
ISO 9001 fue el tema de este trabajo, con el propdsito
esencial de generar conocimiento empitico y vdlido so-
bre los métodos, las secuencias y las precauciones que
se deben tomar al implementar la RS.

Por lo tanto, el objetivo que la presente investigacién
se trazo fue “Comprender la forma de integrar los prin-
cipios y las prdcticas de la Responsabilidad Social Or-
ganizacional con el Sistema de Gestion de la Calidad,
en Pymes previamente certificadas con ISO 9001, con
el fin de generar un aprendizaje que sea pertinente
para la actual realidad colombiana”.

2. ANTECEDENTES

Pymes colombianas

Las micro, pequefias y medianas empresas juegan un
papel crucial en la economia del pas, tal como se ob-
serva al repasar algunos indicadores de amplia circula-
cion: representan el 97% de las empresas, generan el
63% del empleo en el pafs y aportan el 37% al PIB

Sin embargo, a pesar de su gran importancia econdmi-
ca y social, este es el grupo de empresas que enfrenta
mds obstdculos para su desarrollo: problemas de acce-
50 a los mercados, barreras tecnoldgicas, dificultades

2 MiNisTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Presentacidn en el
Seminario Iberoamericano de micro, pequefia y mediana empresa.
Bogotd, mayo 02 y 03 de 2005.

para obtener recursos de crédito del sector financiero
y baja capacidad para absorber mano de obra a nivel
de tecndlogos y técnicos. A esto se suman las ame-
nazas de la globalizacion de la economfa, en relacion
con los cambios tecnoldgicos que pueden desplazar la
produccién del pais al llegar al mercado productos mds
competitivos, y la inestabilidad de los flujos de capital
que tanto a su llegada al pafs como a su salida pueden
causar estragos en la economifa, siendo las Pymes las
mds afectadas.

En Colombia se aprobd la Ley 590 de 2000 o Ley de
Pyme para enfrentar el problema de manera integral;
sin embargo, esta ley debid ser parcialmente modifica-
da por la Ley 905 de 2004, para corregir imprecisiones
que la hacfan poco aplicable.

En estas leyes se define la mediana empresa como
aquella que ocupa entre 51 y 200 trabajadores o po-
see unos activos totales entre 5001 y 30000 salarios
minimos mensuales legales vigentes (SMMLV); la
pequefia empresa como aquella que ocupa entre 11y
50 trabajadores o posee unos activos totales entre 501
y 5000 SMMLYV, y microempresa la que ocupa a menos
de 10 personas o posee unos activos totales inferiores
a 500 SMMLV.

En las leyes mencionadas se establecen mecanismos
para apoyar y facilitar el acceso a la tecnologfa, la am-
pliacion de la oferta de mano de obra calificada, la
penetracion de mercados internos e internacionales,
la financiacidn, asi como el acceso a las fuentes de in-
formacidn y a la capacitacion. Adicionalmente se cred
un marco institucional (los Consejos Superior y Regio-
nales de Pyme y el fondo Fomipyme) que velard por el
disefio ¢ implementacion de planes de desarrollo para
estas empresas, asi como para el seguimiento y la me-
dicién del impacto de las politicas adoptadas.

Estas normas son un hito en la historia de la politica de
desarrollo del pafs, que pasa del discurso a la formulacién
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de politicas gubernamentales especificas, pero solo con
el tiempo se podrd conocer la eficacia de las mismas.

Un estudio realizado por la Universidad de los Andes,
muestra que la participacién en Responsabilidad So-
cial en Colombia corresponde a las grandes empresas,
y que “las mds pequerias hasta ahora estdn dando sus

™, lo cual puede evi-

primeros pasos en este campo
denciar que la baja capacidad administrativa de las
Pymes y sus limitados recursos se constituyen en di-
ficultades significativas al momento de implementar
la RS. En igual sentido se pronuncia la revista Dine-
ro* que ha publicado resultados en Responsabilidad
Social de las empresas colombianas; allf se destacan,
entremezcladas, las actividades desarrolladas por gran-
des empresas, nacionales y multinacionales, como la
British American Tobacco, Postobén, Exito, Nestl€,
ExxonMobil, entre otras; muy marginalmente se hace
referencia a las Pymes, y no hay ejemplos concretos en
relacién con ellas.

Para poder aprovechar las grandes oportunidades que
ofrece el mercado mundial, particularmente las que se
presentan como resultado de los acuerdos de integra-
cién como los TLC suscritos por el pafs, las Pymes de-
ben superar muchos retos entre los que se cuenta el de
poder lograr un desempefio socialmente responsable.

La responsabilidad social

A nivel mundial y en los tltimos treinta afios ha veni-
do creciendo en forma sostenida un movimiento que
promueve la aplicacién de prdcticas empresariales
orientadas a mejorar las condiciones de los trabajadores,

3 Gumerrez R, AveLLa L. F., ViLLar R. “Aportes y desaffos en Res-
ponsabilidad Social del empresariado”. Bogotd: Universidad de los

Andes, 2005, p. 2.

4 BrccherTl, Leonardo. “El potencial de la RSE”. En: Revista Dine-
70, No. 262, septiembre 15 de 2006, Bogotd: Publicaciones Semana,
p. 132.
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adelantar iniciativas con las comunidades en las que las
organizaciones desarrollan sus actividades, minimizar o
compensar los impactos sobre el medio ambiente, fo-
mentar la transparencia en las relaciones con la compe-
tencia y con los gobiernos, y, en general, apuntalar la
sostenibilidad de los negocios, disminuyendo sus ries-
gos frente a las reacciones de las distintas partes intere-
sadas. Este movimiento ha sido conocido globalmente
como Responsabilidad Social Organizacional (RS).

Los origenes de este movimiento se pueden encontrar
en la comprension que han adquirido las comunidades
acerca del impacto que generan las actividades empre-
sariales del sector privado en la sociedad, a nivel laboral,
ambiental y de calidad de vida, y cémo en virtud de estos
impactos deben responder al interés puiblico no solo en
un sentido estrictamente econdmico, sino ademds ético.

Los paises desarrollados de Europa han sido pioneros
en el tema. Por ejemplo la Comisién de las Comuni-
dades Europeas afirma que “la capacidad de una em-
presa para abordar con éxito los problemas medioam-
bientales y sociales puede ser una medida creible de la
calidad de su gestion™.

Algunos escdndalos muy divulgados en el campo am-
biental, como el del buque Exxon Valdez que contami-
nd las costas de Alaska (1989) en un accidente causado
y agravado por el estado de ebriedad de la tripulacion,
o el accidente de la Union Carbide en Bhopal (1984)
que puso al descubierto que las prdcticas de seguridad
industrial que aplicaba esta multinacional eran muy
diferentes si la planta se ubicaba en un pais desarro-
llado 0 en uno en via de desarrollo; escandalos sociales
como el de Kodak (1971), que era reticente a contratar
afroamericanos, o el de Shell y su anuencia con el ré-
gimen dictatorial de Nigeria, o el de ITT acusada de

5 ComisioN DE L.AS CoMUNIDADES Europeas — CCE. “Libro verde”.
Bruselas, 2001.
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colaborar con agencias extranjeras en el derrocamiento
violento del gobierno de Salvador Allende en Chile
(1973); escdndalos contables y de malas practicas de
gobierno corporativo como los recientes casos de Par-
malat y Enron, entre muchos otros, han ocasionado
que la sociedad civil, en los paises desarrollados, se
organice y le exija a las empresas, especialmente a
las transnacionales (que a través del fendmeno de la
globalizacidn econdmica adquieren cada dia mayor im-
portancia) que respondan por los efectos negativos de
sus operaciones sobre el medio ambiente, los derechos
humanos y la economfa.

En 1971 fueron creadas las ONG Amigos de la Tierra
y Greenpeace, las cuales, junto con otras, han sido de-
cisivas en Europa y en Norteamérica para el desarrollo
de la legislacién y de normas sobre temas sociales y
ambientales. En 1961 ya habia sido creada en Gran
Bretaia Amnistia Internacional, una organizacion de
voluntarios que trabaja para que se respeten los dere-
chos humanos en todo el mundo, centrada en investi-
gar, denunciar y actuar para impedir y poner fin a los
abusos graves contra todos los derechos humanos.

Human Right Watch (HRW) fue creada en 1988 por fu-
sién de los llamados “comités watch”, fundados inicial-
mente para apoyar el control sobre la Unidn Soviética
y sus aliados en el cumplimiento de los “Acuerdos de
Helsinki” de 1975, asi como para darle apoyo internacio-
nal a los grupos disidentes en esos paises. HRW tiene su
sede en New York y se dedica a defender los derechos
humanos tal como estdn definidos en los tratados y de-
claraciones internacionales; busca, por medio de la ela-
boracidn de informes, generar conciencia en los medios
de comunicacion y en los gobiernos para que se ejerza
presion, con acciones diplomdticas y econdmicas, sobre
los abusadores de los derechos humanos.

Ademds de éstas y otras ONG de cardcter internacio-
nal, en cada pafs se crean constantemente 0rganizacio-

nes que representan a la sociedad civil. El nuevo papel
de las ONG como interlocutores empresariales resulta
ser de mucho interés para entender el despegue de la
RS, ya que en general las acciones empresariales al
respecto han sido reactivas frente a las exigencias de
la sociedad.

Sin embargo el fendmeno es muy complejo por la exis-
tencia de factores que inciden en forma simultdnea y
que en algunos casos se contraponen.

Por ejemplo, sobre las compaiifas transnacionales crece
la presion para que adopten la RS, lo cual puede tener
un efecto directo sobre su cotizacion bursdtil y sobre su
operatividad, pero también se ha visto que los consu-
midores estdn mds dispuestos a comprarle a empresas
que demuestren un compromiso con la RS.

Adicionalmente, grupos organizados de consumidores
pueden vetar o desfavorecer la compra de productos
elaborados por empresas que no atiendan estos prin-
cipios, mientras que los inversionistas, ademds de los
indicadores financieros tradicionales, ahora toman en
cuenta aspectos de RS para decidir su inversion. Por
otra parte, algunas empresas pueden encontrar dificul-
tades en el acceso a mercados que ya estdn exigiendo
a sus proveedores la demostracién de practicas de RS,
convirtiéndose este tema en una barrera no arancelaria
para las exportaciones.

Algunos gobiernos consideran que deben intervenir
generando leyes coactivas para imponer la RS, mien-
tras que otros prefieren dejar que sea la libre eleccion
de las organizaciones y las fuerzas del mercado las que
decidan si una organizacion debe o no implementar
prdcticas de RS.

Las empresas transnacionales han tomado la delante-
ra en la generacidn y la aplicacion de herramientas y
metodologias que les permitan mostrar una faceta res-
ponsable en la ejecucién de sus operaciones y ahora



reportan, junto con los balances econdmicos, sus ba-
lances sociales.

Investigaciones de mercado efectuadas en Colombia®
coinciden con las que se hacen en otras partes del
mundo en que los consumidores estdn mds dispuestos
a comprarle a empresas comprometidas socialmente
que a aquellas que no lo estdn, la dificultad consiste en
cémo diferenciarlas, una cosa puede ser lo que dice su
publicidad y otra la realidad.

Ademds, en el contexto internacional los paises de-
sarrollados pueden utilizar la Responsabilidad Social
como un arma para bloquear la entrada de productos
que provengan de paises donde posiblemente no se
respeten los derechos humanos o se infrinjan otros
aspectos bdsicos relativos a lo social. Ambas conside-
raciones apuntan directamente a la sostenibilidad de
las empresas en el futuro, por lo que el tema de la
responsabilidad social debe estar necesariamente en la
agenda de la alta direccion de las organizaciones.

Un andlisis de la evolucidn de las prdcticas de RS permi-
te identificar cinco fases (o estados) en su desarrollo, las
cuales, st bien han estado asociadas con momentos his-
tdricos, se corresponden mejor con las motivaciones de
la alta direccion de la organizacién y con la forma como
ésta interpreta el concepto de responsabilidad social’;
es posible incluso que puedan coexistir algunas de estas
fases en una misma organizacién (ver Figura 1):

6 GENTRO COLOMBIANO DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL, NAPOLEGN
Franco. Linea de base sobre responsabilidad social en Colombia.
Bogotd, 2006.

7 PeNa, Guillermo. “Curso sobre Responsabilidad Social de las Orga-

nizaciones - Fundamentos”. Bogotd: Convenio Universidad Santo
Tomds - ICONTEC, noviembre de 2008.
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FILANTROPIA
CARIDAD
FILANTROPIA INVERSION
ESTRATEGICA SOCIAL
MARKETING

SOCIAL

Figura 1. Fases de la responsabilidad social en las
organizaciones

La primera es una fase esencialmente filantrdpica, aso-
ciada tradicionalmente a la “caridad”, con un énfasis
asistencialista, aislada de la naturaleza y la razén de
ser de la empresa, y cuyas fuentes de financiamiento
son esencialmente las utilidades (excedentes); la mo-
tivacién bajo este enfoque pudiera ser en esencia la de
“aligerar la conciencia”.

La segunda es la denominada inversion social, caracte-
rizada porque la organizacion planifica y presupuesta
proyectos de beneficio compartido con la comunidad,
de modo que la comunidad que estd dentro de su esfe-
ra de influencia mejora en algtin aspecto sus condicio-
nes de vida; a cambio la empresa obtiene un ambiente
propicio para desarrollar sus operaciones. Esto permite
ademds mejorar la imagen v la reputacidn de la empre-
sa dentro de esas comunidades.

Otra fase mds reciente, que tiene un auge creciente y
cuyos fundamentos éticos son discutibles, aprovecha
el desconocimiento que tiene el mercado sobre lo que
verdaderamente significa la responsabilidad social de
las organizaciones para promover la venta de una mar-
ca utilizando como eslogan la responsabilidad social; la
motivacion en esta fase es solo la de hacer marketing
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mediante una campafia publicitaria en la cual se indu-
ce al piblico a incrementar el consumo de una deter-
minada marca de un bien o de un servicio con la expec-
tativa de contribuir a una obra benéfica escogida por
la organizacion; asi no solo se incrementan las ventas
sino que también, con el dinero de los compradores,
se proyecta una imagen de organizacién comprometida
con la responsabilidad social.

Una cuarta fase que se puede distinguir en la evolucién
de la RS, estd precedida por la reflexion de Michael
Porter, acerca de la filantropfa estratégica®: “la empresa
debe buscar el equilibrio entre los intereses economi-
cos y los intereses altruistas”. Es decir, las actividades
filantropicas también pueden generar utilidades si
estdn correctamente incorporadas a la estrategia em-
presarial y al “core business”. Por lo tanto los fondos,
los equipos y los recursos humanos de la empresa se
involucran a las “actividades sociales”; la motivacion
en esta fase es la de fortalecer la sostenibilidad de la

empresa en el largo plazo.

La revista Dinero menciona incluso la posibilidad de
realizar “franquicias sociales™ de modo que las em-
presas “vayan a la fija” al momento de “invertir” en
actividades de responsabilidad social.

La fase de la verdadera responsabilidad social estd atin
por perfilarse y por consolidarse. El desarrollo de esta
fase deberfa comenzar por retornar al punto de origen
de la discusion sobre la responsabilidad social, es decir,
a la tension entre lo privado y lo publico; a los conflic-
tos que se generan en la sociedad cuando las organiza-
ciones (que forman parte ¢ interacttian con la sociedad,
que la transforman y la alientan) se rigen solo por las

8 PorTER, M. La ventaja competitiva de la filantropia corporativa.
Harvard Bussiness Review, 2002.

9 CArDENAS, Jorge Herndn. Las franquicias sociales y la RSE. En:
Revista Dinero, No. 262, septiembre 15 de 2006. Bogotd: Publica-
ciones Semana, p. 110.

leyes de la “mano invisible” de Adam Smith, y el prin-
cipio de Milton Friedman de “maximizar la riqueza de

"1y desconocen los impactos negativos

los accionistas
(muchas veces no deseados) que sus acciones generan
sobre el medio ambiente, las comunidades y atin la
misma economia, es decir, sobre los fundamentos del

desarrollo sostenible.

Deberta ser a partir de una reflexion sobre sus impac-
tos y una discusién de los mismos con los grupos de
interés, que una organizacion éticamente comprome-
tida inicie las actividades para mostrar verdadera res-
ponsabilidad social. Si atiende la prioridad de asegurar
el control sobre sus impactos negativos, una empresa
podria también dedicarse en forma paralela a la caridad
o a la filantropia estratégica.

Guia sobre responsabilidad social

IS0 26000

El origen de esta norma se remonta al aiio 2000, cuan-
do un nimero creciente de grupos de consumidores
representados en el Comité sobre Politicas de Consu-
midores de la ISO (denominado ISO/COPOLCO) ex-
pusieron su preocupacion respecto a la responsabilidad
social de las grandes corporaciones y de sus operacio-
nes en un mercado globalizado. En febrero de 2003 un
grupo consultivo estratégico de cardcter multidiscipli-
nario establecido por el Technical Management Board
(TMB) de ISO presentd sus primeras recomendacio-
nes, indicando que si ISO decidia iniciar una norma
sobre RS debia abarcar a todo tipo de organizaciones y
no solo a las grandes corporaciones de negocios, y en
abril de 2004 presentd su informe final, identificando
los temas que deberfa contener una norma sobre RS.
En junio de 2004 la ISO celebré en Estocolmo una
conferencia sobre Responsabilidad Social con repre-

10 Friepman, M. The Social responsibility of business is to increase its
profits. En: The New York Times Magazine, septiembre 13, 1970.
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sentantes de 66 paises, en dicha conferencia el TMB
aceptd las recomendaciones del grupo consultivo y
mediante la resolucién 35/2004 dio inicio a la elabora-
cion de la norma.

Por votacién de los miembros de ISO, la secretaria del
Grupo de Trabajo (Working Group, WG) fue enco-
mendada a los organismos nacionales de normalizacion
de Brasil (ABTN) y de Suecia (SIS). Cada miembro de
ISO puede nombrar un experto y un observador para
las siguientes categorfas de grupos de interés (stake-
holders): gobierno, industria, consumidores, trabajado-
res, organizaciones no gubernamentales y otros (que
incluye a la academia, centros de investigacion, enti-
dades de normalizacidn, consultores, entre otros).

(Cada organismo miembro de ISO debe formar un “co-
mité espejo” encargado de fijar la posicién nacional
sobre los borradores sucesivos que se van generando;

en Colombia esta labor la realiza el Comité 180 de
ICONTEC.

El Grupo de Trabajo se reunié por primera vez en
Salvador de Bahia (Brasil) en marzo de 2005 y ha reali-
zado sucesivas reuniones en Bangkok (Tailandia), en
septiembre de 2005, Lisboa (Portugal), en mayo de
2006, Sydney (Australia), en febrero de 2007, Viena
(Austria), en noviembre de 2007, y Santiago (Chile),
en septiembre de 2008; de esta tltima reunidn salid
un documento avanzado (Committee Draft - CD) a
debatirse en Canadd durante 2009; se espera que el
documento final sea aprobado a comienzos de 2010.

Las discusiones iniciales del WG, condujeron al acuer-
do que ISO 26000 no 1ba a ser una norma sobre requi-
sitos de RS, sino una guia itil para todo tipo de orga-
nizacion, y que por lo tanto no se podria utilizar con
propdsitos de certificacién; ademds se acordd que no
tendria el esquema de un sistema de gestién.

Integracion de la responsabilidad social con el modelo ISO 9001 en Pymes...

Los beneficios que espera ISO con la implementacion
de esta norma, son los siguientes':

+ Facilitar la implementacién, mantenimiento y me-
joramiento de la RS para contribuir al desarrollo
sostenible.

+ Incrementar la confianza y la satisfaccion entre las
organizaciones y sus grupos de interés, incluyendo
los empleados.

+Incrementar la conciencia sobre RS a través de la
creacion de una tnica norma aceptada por un am-
plio rango de partes interesadas.

* Mejorar la conciencia y ampliar el cumplimiento de
un conjunto de acuerdos sobre los principios univer-
sales expresados en las convenciones y declaraciones
de las Naciones Unidas, incluyendo los principios
del Pacto Global y particularmente la Declaracién
Universal de los Derechos Humanos, las declara-
ciones sobre principios fundamentales y derechos
de los trabajadores de la OI'T; la declaracién de Rio
de Janeiro sobre Medio ambiente y Desarrollo, y la
convencién de la ONU contra la corrupcion.

» Facilitar el libre comercio y remover las barreras
al comercio (implementado un comercio justo y
abierto).

+ Elogiary evitar conflictos con otras normas y requi-
sitos existentes.

La guia incluye ademds una lista de conceptos sobre
RS, necesarios para unificar un lenguaje internacional
sobre el tema; plantea siete principios relativos a la RS
y desarrolla los siguientes temas fundamentales:

11 Véase: http/fisotc.iso.org,
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* Gobierno de la organizacién

+ Derechos humanos

* Prdcticas laborales

+ Medioambiente

* Prdcticas operacionales justas

* Temas de consumidores

* Desarrollo y participacién de la comunidad

También incluye una propuesta sobre cmo imple-
mentar la RS en las organizaciones.

La guia serd aplicable a cualquier tipo de organizacion,
sin importar su tamafio ni ubicacion, y aclara que el
propdsito de la RS es ir mds alld del cumplimiento de
la ley, que la norma promueve un entendimiento co-
mtn en el campo de la RS y que complementa y no
reemplaza a otras iniciativas en el tema.

La definicién de Responsabilidad Social, adoptada por
la Guia ISO 26000 en Viena es la siguiente'™

La responsabilidad de una organizacidn por los impactos de sus
decisiones y actividades sobre la sociedad y el medio ambiente, a
través de un comportamiento transparente y €tico que:

+ contribuya al desarrollo sostenible, la salud y el bienestar
general de la sociedad;

+ tome en consideracidn las expectativas de sus partes inte-
resadas;

+ esté en cumplimiento con la legislacidn aplicable y sea con-
sistente con normas internacionales de comportamiento; y

+ estéintegrada a través de toda la organizacion y sea aplicada
en sus relaciones.

12 ISO/CD 26000. Guidance on Social Responsibility. International
Organization for Standardization (ISO), 2008.

Nota 1: Actividades incluye productos y servicios.

Nota 2: Relaciones se refiere a las actividades de una organiza-
cién dentro de su esfera de influencia.

LLa amplia participacién internacional que ha tenido la
elaboracidn de esta guia, tanto por el nimero de exper-
tos como por el niimero de paises que han asistido a las
plenarias, y por lo concienzudo del estudio realizado,
pronostican que este documento sentard un hito; sin
embargo se ha criticado el excesivo énfasis que se ha
hecho para “imponer” en cada grupo de trabajo los cri-
terios de la Organizacion de las Naciones Unidas y la
notoria participacion del sector empresarial en desme-
dro de otros grupos de interés como los trabajadores y
las ONG, algunas de las cuales se han retirado después
de haber participado en las reuniones iniciales de la
elaboracion de la gufa.

Si bien esta definicion de responsabilidad social tiene
el consenso y la amplia representatividad que genera la
forma abierta como elabora la ISO sus normas, existen
otras definiciones que enfatizan diversos aspectos de
la RS, por ejemplo la que establece la Gufa Técnica
Colombiana GTC 180": “Responsabilidad Social,
compromiso voluntario y explicito que las organiza-
ciones asumen frente a las expectativas y acciones
concertadas que se generan con las partes interesadas
(stakeholders), en materia de desarrollo humano inte-
gral; ésta permite a las organizaciones asegurar el cre-
cimiento econdmico, el desarrollo social y el equilibrio
ambiental, partiendo del cumplimiento de las dispo-
siciones legales”; a diferencia de la definicién de ISO
26000, en ésta se enfatiza el “compromiso voluntario”
y las “acciones en materia de desarrollo humano”,
como componentes clave de la responsabilidad social.
Otros autores enfatizan el cardcter pragmdtico de la

13 Instrruto CoromsiaNo DE Normas TEcNicas, ICONTEC. Guia
Técnica Colombiana 180: “Responsabilidad Social”. Bogotd, 2008.



RS, como Schvarstein", para quien “una organizacién
es socialmente responsable cuando instituye un con-
junto de précticas obligatorias y voluntarias orientadas
a promover la satisfaccion de las necesidades sociales
de sus integrantes y las de los miembros de su comuni-
dad... (y) se compromete a discernir las consecuencias
de sus acciones sobre los distintos grupos de interés”.
Lo que resulta claro por la literatura consultada, es que
el concepto de la RS atin se encuentra en desarrollo y
que en la Gufa ISO 26000 estdn convergiendo los dife-
rentes enfoques que esta tiene.

Norma SA 8000

La Social Acconuntability International — SAI, es una
organizacion internacional no gubernamental, sin
4nimo de lucro, multisectorial, establecida en Nueva
York, USA, dedicada a mejorar las condiciones del tra-
bajo mediante el desarrollo e implementacion de nor-
mas relacionadas con la responsabilidad social; entre
los miembros asociados a SAI se encuentran uniones
de trabajadores, ONGs, organizaciones ambientales,
de comercio justo, orgdnicas y grupos anticorrupcion.

En 1997 SAI emitié la norma SA 8000 (Social Accoun-
tability 8000), como una norma voluntaria aplicable a
empleadores, basada en las convenciones de las Na-
ciones Unidas y de la Organizacion Internacional del
Trabajo; la norma fue actualizada en el afio 2001 para
recoger las observaciones y recomendaciones de los
diferentes grupos de interés. Actualmente es usada en
las relaciones cliente - proveedor y por los gobiernos,
y es reconocida como una de las normas mds exigentes
para los empleadores. La norma opera como un siste-
ma efectivo para mejorar el desempeiio social de una
organizacion y de su cadena de suministro.

14 ScHwrsTEIN, Leonardo. La inteligencia social de las organizacio-
nes. Buenos Aires: Paidds, Tramas Sociales, 2003, p. 51.
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El propdsito de la norma es el de especificar los requi-
sitos de responsabilidad social laboral que le permiten
a una compaiifa: a) desarrollar, mantener y aplicar poli-
ticas y procedimientos para gestionar aquellos asuntos
que estdn bajo su control o influencia; b) demostrar a
las partes interesadas que sus politicas, procedimien-
tos y practicas cumplen requerimientos internacional-
mente aceptados”.

La norma contempla las siguientes nueve (9) catego-
rias de requisitos:

* Trabajo Infantil
+ Trabajos forzados
+ Salud y seguridad en el trabajo

+ Libertad de asociacién y derecho de negociacién
colectiva

» Discriminacién

* Medidas disciplinarias
+ Horario de trabajo

* Remuneracién

+ Sistemas de gestion

La organizacion Social Accountability Accreditation
Services — SAAS, lleva a cabo la autorizacién para que
organismos de certificacion puedan realizar auditorfas y
certificar el cumplimiento de la SA 8000. A marzo de
2008 se contaba con 1693 instalaciones certificadas, en
64 paises, con un cubrimiento de 8§72.052 trabajadores.

Un nidmero bajo si se compara con el total de trabaja-
dores que hay en el mundo, pero que sefiala la dificul-
tad de cumplir con los requerimientos de la norma.

15 Véase: www.saasaccreditation.org,
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Modelo ISO 9001

La International Organization for Standardization -
ISO, es una red de 157 instituciones nacionales de
normalizacidn de todas las regiones del mundo, inclu-
yendo paises desarrollados y en desarrollo. Es una or-
ganizacion privada, establecida en Ginebra en febrero
de 1947, bajo las leyes de Suiza, con el propdsito de
apoyar el comercio global, la mejora de la calidad, la
seguridad, la proteccién al consumidor y al medio am-
biente, asf como el uso racional de los recursos natura-
les, a través de normas de cardcter internacional.

Las normas ISO transfieren saber — hacer, evitando
desperdicio de recursos, protegiendo la salud y la se-
guridad de los consumidores y suministrando criterios
para facilitar el comercio internacional de mercancias,
productos y servicios. Aunque son voluntarias, las nor-
mas [SO son ampliamente respetadas y aceptadas por
los sectores ptiblico y privado a nivel mundial.

La familia de normas I1SO 9000 fue desarrollada por la
SOy publicada por primera vez en 1987. Estas normas
se elaboraron en respuesta a la necesidad de los gran-
des compradores de tener confianza en la capacidad de
sus proveedores de suministrar, en forma consistente,
productos y servicios que cumplieran los requisitos es-
pecificados para el suministro, asi como también los
requisitos legales y reglamentarios.

La dltima versién de la norma ISO 9001:2008 espe-
cifica los requisitos para el Sistema de Gestion de la
(Calidad en los casos en que una organizacion necesita
demostrar consistentemente su capacidad para proveer
productos que cumplan los requisitos del cliente y estd
orientada a incrementar la satisfaccion del cliente a tra-
vés de la eficaz aplicacion del Sistema.

Las condiciones de la globalizacién econémica han
conducido a muchas empresas exportadoras a implan-

tar y certificar el sistema de gestion de la calidad (SGC)
conforme a la norma ISO 9001.

Grandes compradores nacionales como Cerrejon, Al-
macenes Exito, Instituto Nacional de Vias, Colmo-
tores, [IDU, EPM, ECOPETROL, entre otros, han
hecho la exigencia de tener un sistema de gestion de
la calidad certificado a su cadena de suministro, lo cual
ha incentivado la certificacion de las Pymes colombia-
nas con la norma [SO 9001. Esta exigencia se volvig
comtn y muchas empresas del pafs, privadas y publi-
cas, comenzaron a exigirle a sus proveedores la certi-
ficacién ISO 9001 como parte de los requisitos para la
evaluacidn y seleccion de los mismos.

Esto ocasiond un efecto de cascada que, en general, ha
conducido a beneficios para las empresas que se han
certificado, principalmente porque les ha permitido
organizarse bajo unos principios bdsicos de utilidad
internacionalmente comprobada. Sin embargo su apli-
cacién no ha estado exenta de extravios, errores y usos
no siempre bien intencionados.

Segin la ISO, que periédicamente realiza una encues-
ta para cuantificar las certificaciones™, a diciembre de
2007 se habian emitido 951.486 certificados ISO 9001
en 170 paises. Segtin este mismo estudio, en Colombia
7033 empresas habfan obtenido certificacién ISO 9001
a diciembre de 2007.

La experiencia muestra que en las Pymes la adopcion
e implementacion de la ISO 9001, ha resultado en be-
neficios tales como:

* Mayor conciencia de la importancia del cliente

* Mayor organizacién y definicién de responsabilida-
des y funciones

16 International Organization for Standardization. The ISO Survey,
2007.



* Mejor comunicacién entre dreas

* Documentacion del saber — hacer

+ Control sobre los documentos técnicos
* Mayor capacidad técnica

* Mejor comunicacion con los clientes

*+ Mejor imagen de la organizacion

+Implementacidon de controles en la produccion que
disminuyen la variabilidad.

Por otra parte, se han identificado algunas deficiencias
en la implementacion de ISO 9001 en las empresas
colombianas':

No integracion de las actividades del sistema de cali-
dad a la rutina diaria, volviéndose una carga adicional.

La alta direccion de las Pymes generalmente estd en-
focada en la operacién y muy poco en la administra-
cidn, por lo tanto le presta poca atencion a los aspectos
estratégicos y administrativos del Sistema.

Interés en mantener el “certificado”, mds que en tener
un sistema eficaz y por tanto certificable.

Es decir, la implantacion del modelo ISO 9001 ha mos-
trado que, en muchos casos, el sistema de gestion de la
calidad terming convertido en una serie de tareas adi-
cionales, paralelas a la gestidn cotidiana de la empresa,
en un papeleo ineficaz o en un certificado para mos-
trar, en vez de un sistema que favoreciera la capaci-
dad de las empresas para mejorar progresivamente sus
resultados, para mejorar la calidad de sus productos y
servicios, para aumentar la satisfaccion de sus clientes,

17 ICONTEC - CeNTRO NACIONAL DE PRODUCTIVIDAD. Impacto de la
certificacidn de sistemas de gestion de la calidad en las empresas
colombianas. Bogotd, 2005.
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o para producir cambios en la cultura organizacional
que acentuaran su vocacién hacia la calidad.

La implementacion de la Responsabilidad Social Or-
ganizacional deberfa tener en cuenta el aprendizaje
que ha dejado la experiencia de implementacién de
SO 9001, esquivando las deficiencias ya identificadas
y procurando ademds que la alta Direccion participe
activamente y que las actividades de RS se integren
efectivamente a la rutina diaria de la organizacion.

3.ENFOQUE
METODOLOGICO

El proyecto se enmarcé en la investigacion empifica
y cualitativa a través de la realizacion de una prueba
piloto; la metodologia especifica utilizada fue la de
intervenir en las organizaciones a través de una labor
de asesoria para la implementacion de la RS, mientras
que por medio de observacion participante se comple-
mentaba la informacidn necesaria para comprender la
forma como las organizaciones respondian a los reque-
rimientos que implica tratar con la RS y aprovechaban
para ello su experiencia previa con ISO 9001; se aplicd
inicialmente en dos Pymes, pero fue necesario incluir
posteriormente una tercera debido a que los resultados
intermedios que arrojd el desarrollo de la investigacion
produjeron la desercidn de la investigacion de una de
las escogidas inicialmente.

La seleccion de las organizaciones que podian ser ob-
jeto de esta prueba piloto obedecid a los siguientes
criterios: empresas Pymes certificadas durante tres o
mds afios con ISO 9001, sin importar el sector de la
economia a la cual pertenecieran, considerando que la
experiencia en el manejo de las relaciones con una de
las partes interesadas (sus clientes) ha podido generar
un aprendizaje que facilite el manejo con otras partes
interesadas; las Pymes debian estar localizadas en la
ciudad de Bogotd, dénde se desarrollaria el estudio;
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ademds debfan ser organizaciones conocidas por los
investigadores a través de sus actividades como audi-
tores lideres de ISO 9001, de modo que se tuviera un
cierto grado de certeza de que su sistema de gestion de
la calidad realmente estaba funcionando y que existia
un nivel de concientizacion generalizado en el per-
sonal que permitfa evidenciar la calidad tanto en los
productos como en los procesos. Con el fin de evitar el
sesgo por el conocimiento previo de la organizacidn, se
optd porque en aquella organizacién que era conocida
por uno de los investigadores, éste oficiara de asesor en
RS mientras que aquel investigador que no la conocia
actuaba como observador; los papeles se invirtieron en
la otra organizacién. De una lista de aproximadamente
10 organizaciones dispuestas a participar en la investi-
gacidn, se seleccionaron dos Pymes, una perteneciente
al sector metalmecdnico (que cuenta con 25 personas)
y otra al sector de las confecciones (130 personas); pos-
teriormente, ante la desercion de la investigacion de la
empresa del sector metalmecdnico, por causas que se
verdn mds adelante, se escogié otra del mismo sector
(que cuenta con 12 personas).

La observacion participante es ampliamente utilizada
en varias disciplinas para recoger datos en investigacién
cualitativa® Consiste en esencia en la observacién de
un contexto (en este caso las Pymes seleccionadas)
mediante la participacion del propio investigador, para
proporcionar descripciones de los acontecimientos
y de las interacciones que allf se suceden; en el caso
especifico de la investigacion se utilizd para observar
las reacciones de los directivos, de nivel alto y me-
dio de la organizacion, y de los trabajadores ante los
planteamientos que el grupo investigador hizo para
implementar la RS. Las observaciones realizadas se
anotaban en una bitdcora.

18 KawuLic, B. “La observacidn participante como método de reco-
leccion de datos”. En: Forum Qualitative Social Research, Vol. 6,
No. 2, Art. 43, mayo de 2005.

La observacion se centrd exclusivamente en determi-
nar a qué reaccionaban y cémo lo hacfan las personas
de la organizacidn, ya que esta informacidn es bdsica
para poder generalizar los hallazgos de la investigacion
en la bisqueda de métodos que faciliten y hagan efec-
tiva la implantacidn de la RS en las Pymes.

La planificacidn y el desarrollo de la investigacidn siguie-
ron un trayecto que partié de la definicién del tema y de
las preguntas de la investigacidn, continud con la fijacién
de los objetivos y se nutrid de la elaboracion conceptual;
después de seleccionarse el modelo de referencia para la
integracién de la RS con ISO 9001, se determinaron las
categorias y variables como base para la elaboracion de
la encuesta, la observacion participante y la intervencidn
en la organizacion. Una vez recolectada la informacién
primaria se sistematizo de manera que brindara una in-
terpretacion de la realidad en relacion con las categorfas
y las variables definidas, para posteriormente verificar el
nivel de logro de los objetivos y la respuesta a las pre-
guntas que originaron la investigacion.

Entre la amplia diversidad de iniciativas sobre la RS,
cuya consulta y andlisis ocupd la primera parte de la
investigacion, se tomd como referente un borrador
avanzado de la norma ISO 26000 “Guia sobre Respon-
sabilidad Social”, ya que este documento incluye los
temas fundamentales para un acercamiento serio en-
tre las organizaciones y sus partes interesadas y es de
amplio consenso internacional; con las directrices de
esta norma se elaboré un diagndstico para conocer la
situacién inicial de las Pymes y a partir de los resulta-
dos del diagndstico se elabord un plan de trabajo para
implementar la RS en cada una de las Pymes seleccio-
nadas. El diagndstico se aplicé en forma de encuesta
para el nivel directivo de cada Pyme; como la Pyme
seleccionada inicialmente del sector metalmecdnica
desistid de continuar con la investigacion y debid ser
reemplazada por otra, en consecuencia aparecen tres
resultados de encuesta con ISO 26000.
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Antes de elaborar la encuesta se capacitd a la alta direccidn de la Pyme en los antecedentes, conceptos, principios y

directrices de |

a RS segtin el modelo de la Guia ISO 26000, y se atendieron sus inquietudes sobre el tema; ademds

se orientd a las Pymes sobre la identificacién de sus grupos de interés y se hizo un planteamiento sobre la perspec-

tiva ética de los negocios.

Para la aplicacion de esta primera encuesta se elaboré un mapa conceptual, el cual se observa en la Figura 2, y a
partir del mapa se identificaron siete categorias y veintiocho variables de RS que hacen parte del contexto cognitivo
en el que ésta se encuentra planteada. Las variables identificadas son excluyentes, se despliegan de las categorias

y constituyeron la base para elaborar el temario de la encuesta. La encuesta incluyd ademds algunas preguntas
relacionadas con los Beneficios y las Dificultades encontradas con la operacién del SGC, lo cual brindd informacién

sobre la operacidn real de este sistema en las organizaciones.
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Con base en factores

Son los factores

Ambiente que hacen parte de la
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laborales

negocios 5
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e E—
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con los
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En su ejecucin
eneran

Impactos
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9
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dafiinos sobre las
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Clientes
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crecimiento

necesarios para la

Generan los ingresos

de la organizacidn

plazo la

[ Deciden a mediano

Figura 2. Mapa conceptual de la Responsabilidad Social en las organizaciones

Para las encuestas se utiliz6 una escala de Likert, en la cual las variables se presentaron como proposiciones afirma-
tivas que el encuestado debe responder seleccionando una de las siguientes posibilidades: A= totalmente de acuer-
do; P= parcialmente de acuerdo; D= en desacuerdo; T = totalmente en desacuerdo; N.A. = no aplica 0 no sabe.
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Esta escala permite decidir si hay acuerdo o desacuerdo con la afirmacidn, para facilitar la determinacién de brecha

entre la condicion de la norma utilizada como referencial y la realidad observada en las respuestas consolidadas.

Un ejemplo del formulario utilizado para la encuesta se presenta a continuacién:

3. GOBIERNO DE LA
ORGANIZACION

A= Totalmente de acuerdo. P= Parcialmente de acuerdo. D= En desacuerdo. T= Totalmente en desacuerdo. Na =

No aplica o no sabe.

Pregunta A P D T Na

3.1 Mis opiniones y sugerencias para mejorar el trabajo se tienen en cuenta

3.2 Conozco los valores éticos de la empresa y veo su aplicacion en la vida diaria

3.3 Las decisiones claves que se toman en la empresa son justas y transparentes

3.4  En esta empresa se respetan las leyes del pafs en todos los campos

3.5 Losrecursos de la empresa se emplean de forma eficiente, sin desperdicios ni excesos

Total

La sistematizacion de los datos se efectué mediante ta-
bulacion manual y para su interpretacién se definieron
los siguientes criterios de calificacion cualitativa:

No enitico: 2/3 partes o mds de las respuestas se localizan
en las casillas de “totalmente de acuerdo” o “totalmen-
te en desacuerdo” y al analizar las respuestas €stas no
implican brecha frente al criterio de la norma de refe-
rencia. Esto significa que existe una posicién uniforme
y compartida entre los encuestados, que se interpreta
como reflejo de la realidad, mostrando coincidencia
entre el “ser” y el “deber ser”.

Muy critico: 2/3 partes o mds de las respuestas se loca-
lizan en las casillas de “totalmente de acuerdo” o “to-
talmente en desacuerdo” y al analizar las respuestas
estas si implican brecha frente al criterio de la norma
de referencia. Esto significa que existe una posicion
uniforme y compartida entre los encuestados que se
interpreta como reflejo de la realidad, mostrando que
no hay coincidencia entre el “ser” y el “deber ser”.
También se califica como muy critico cuando 2/3 par-

tes o mds de las respuestas se localizan entre las casillas
“parcialmente de acuerdo” y “en desacuerdo”, o cuan-
do ninguna de las respuestas en las casillas alcanza 2/3
partes del total de respuestas. Esto significa que hay
dispersidn de percepciones y por lo tanto se interpreta
como la carencia de una posicion formal, divulgada y
compartida por los miembros de la organizacién; en
consecuencia es necesario definir algin tipo de inter-
vencion en la organizacion para cerrar la brecha.

Cnitico: cuando la mayoria de las respuestas correspon-
de a la calificacién “no aplica” o “no sabe” o cuando
2/3 partes 0 mds de los encuestados no respondieron la
pregunta. Esto significa que no es posible determinar,
con un nivel adecuado de confianza, la existencia de
brecha y por lo tanto se debe profundizar en el tema.

La clasificacion por tercios facilita la identificacion de
mayorfas, ya que 2/3 partes o mds de una poblacién son
una mayorfa estadisticamente significativa.

La interpretacion de los resultados se reportd en tér-
minos de la existencia o no de brecha y la consiguiente
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necesidad de intervenir a través del plan de implemen-
tacion, asi como de la importancia que puede tener esa
brecha para la organizacion y para la investigacion, de
acuerdo con las reacciones de las personas que se de-
tectaron a través de la observacion participante.

La interpretacion de los resultados, al cotejarse con
las preguntas que originaron la investigacidn, permite
consolidar el aprendizaje sobre cémo implementar la
RS en las Pymes.

De acuerdo con los resultados que arrojd el diagnds-
tico con la gufa ISO 26000 y luego de analizar los
resultados iniciales con las directivas de las Pymes,
se decidid comenzar la implementacién de la RS
por el tema de las prdcticas laborales; como habia el
interés de una de las Pymes por ajustarse a los re-
quisitos de la norma SA 8000 por solicitud de uno
de sus principales clientes, se decidid utilizar este
modelo normativo, no previsto en el disefio original
de la investigacion, el cual permite una aproxima-
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cion al tema a partir de convenios internacionales.
Ademds los temas que trata la gufa ISO 26000 en el
capitulo de prdcticas laborales son equivalentes a los
que plantea la norma SA 8000. La otra Pyme aceptd
continuar con la norma SA 8000, con la expectativa
de poder obtener una certificacidn en responsabili-
dad social laboral con dicha norma.

Se elabord entonces otro trayecto para elaborar, apli-
car, sistematizar ¢ Interpretar una encuesta con SA
8000 a directivos, personal administrativo y personal
de planta de las dos Pyme, en razdn a que estos son los
grupos de interés involucrados en este aspecto de la
RS. Se aplicaron los mismos criterios de interpretacion
de resultados que en la anterior encuesta. De nuevo
la observacion participante permitid recoger las impre-
siones y reacciones de las personas frente al tema.

Para esta segunda encuesta se empleo un formulario,
similar en estructura al anterior, del cual se muestra
un ejemplo:

3.SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO:

A= Totalmente de acuerdo. P= Parcialmente de acuerdo. D= En desacuerdo. T= Totalmente en desacuerdo. Na =

No aplica o no sabe.

Pregunta A P D T Na

3.1 Las condiciones bajo las cuales se desarrollan los trabajos son seguras

3.2 Laempresa toma medidas para prevenir accidentes, lesiones y enfermedades en el trabajo

3.3 Laempresa ha designado un encargado para la seguridad y la salud ocupacional del personal

34 do personal nuevo y trasladado)

La empresa brinda capacitacién sobre seguridad y salud ocupacional a todo el personal (incluyen-

3.5  El Comité Paritario de Salud Ocupacional (COPASO) estd funcionando

3.6 Los bafios de los trabajadores son suficientes, higiénicos y cuentan con agua potable

37
su consuUmo

La empresa ha dispuesto un lugar aseado para guardar los alimentos que el trabajador trae para

3.8  Laempresa ha dispuesto un lugar apropiado y aseado para consumir los alimentos

Total
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4. RESULTADOS

Los resultados del diagndstico inicial con la Guia de
Responsabilidad Social ISO 26000 para las tres Pymes
a las cuales se les aplicd se observan en la Tabla 1, or-
ganizados por las categorfas definidas.

El andlisis de la tabla muestra que las categorias de
Medioambiente y de Prdcticas Laborales se encuen-
tran como criticas y muy criticas en las tres empresas,
lo cual sefiala una prioridad para la accion. Con el fin de
optimizar los recursos y de allanar el camino atendien-
do las necesidades mds urgentes, se decide en consen-
s0 con las directivas de las organizaciones acometer en
primer lugar el tema de las prdcticas laborales.

En este punto la observacion participante permitiG
encontrar algunos resultados muy interesantes. Luego

de la capacitacion y antes de aplicar la encuesta con
I1SO 26000, la actitud general en la alta direccion de las
organizaciones habia sido de mucha colaboracion y de
expectativa por las ventajas competitivas que le pudie-
ra generar en sus nichos de mercado el ser pionera en
la implementacién de la RS.

Una vez realizada la encuesta y durante el andlisis de
los resultados, la alta direccion de la Pyme del sector
metalmecdnica empez6 a cuestionar la confiabilidad
de aquellos resultados que le habian sido adversos y
manifestd desconfianza en las respuestas de sus co-
laboradores. Las directivas de la Pyme del sector de
confecciones también se mostraron recelosas de los
resultados adversos, pero admitieron que algunos de
ellos ya eran conocidos y que tenian previsto trabajar-
los o estaban desarrollando planes al respecto, lo cual
resultd ser cierto.

Tabla 1. Resultados del diagndstico con base en la Guia ISO 26000

CATEGORIAS DE LA RS SEGUN ISO Resurmapos PyME  Resurmapos PYME SECTOR  RESULTADOS PYME SECTOR
26000 SECTOR CONFECCIONES METALMECANICA 1 METALMECANICA 2

1. Gobierno de la organizacion No critico Muy critico No critico

2. Medioambiente Muy critico Muy critico Muy critico

3. Derechos humanos critico Ciritico No critico

4. Prdcticas laborales Muy critico Muy critico Ciritico

5. Prdcticas de negocios No critico Critico Critico

6. Consumidores No critico Critico No critico

7. Relaciones con la comunidad Critico Muy critico Critico

Una vez tomada la decision de continuar la implemen-
tacion de la RS con los requerimientos de la norma SA
8000 y presentado a la alta direccion de las Pymes el
cuestionario que se aplicarfa, la observacion partici-
pante permitid detectar reacciones de los directivos un
poco mds exaltadas. El Gerente de la Pyme del sector
de metalmecdnica 1 decidid retirarse de la investiga-
cion al observar las preguntas que sobre “Libertad
de asociacion”, “Medidas disciplinarias”, “Horarios

de trabajo” y “Remuneracion” inclufa el cuestiona-
rio; realizG un recuento detallado de la historia de la
empresa para justificar por qué en esas categorias €l
pensaba que sus empleados no iban a calificar bien la
gestién de la empresa y que por el contrario aplicar la
encuesta podria alterar negativamente el clima laboral,
lo cual era una situacién indeseable. Hubo por lo tanto
necesidad de reemplazar esta Pyme por otra del mismo
sector e iniciar con ella todo el proceso.



Las directivas de la otra Pyme manifestaron reparos a
las preguntas sobre “Libertad de asociacion” y solici-
taron cambiar su enfoque para que no se emplearan los
términos “libertad de asociacion” ni “sindicatos”, sino
que se hablara de las relaciones de la empresa con sus
trabajadores a “nivel individual y grupal”. También
manifestaron su inquietud con el hecho de que la en-
cuesta pudiera “alborotar” a los trabajadores.

Entre el personal administrativoy de planta de las Pymes
estudiadas, la actitud fue una mezcla de curiosidad y de
franco escepticismo por cualquier cambio notorio en la
situacion de la empresa en el futuro inmediato.
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Las directivas de la segunda Pyme del sector de la
metalmecdnica, que reemplazd a la que desertd, no
pusieron reparo a ninguno de los dos cuestionarios, ya
que por una parte manejan unos esquemas de remune-
racién que tienen en cuenta los resultados econdmicos
de la empresa, lo cual ayuda con la lealtad de sus em-
pleados, y por otra parte manifestaron que el nimero
de empleados que tienen es inferior al que la ley exige
para constituir un sindicato y que en caso de requerir
una ampliacién de la némina acudian a otra razén so-
cial para su contratacion.

Enla Tabla 2 se presentan los resultados globales de la
aplicacién de SA 8000 en las dos Pymes:

Tabla 2. Resultados del diagndstico con base en la Norma SA 8000

CarBGOR(AS DE RSL SEGUN SA 8000 REsurmapos PyME SECTOR RESUITADOS PX/'ME SECTOR
CONFECCIONES METALMECANICA 2

Trabajo infantil Critico No critico

Trabajos forzados No critico No critico

Salud y seguridad en el trabajo Muy critico Muy critico

Libertad de asociacion y de negociacion colectiva Muy critico Critico

Discriminacién Critico No critico

Medidas disciplinarias Ciitico No critico

Horario de trabajo Muy critico Critico

Remuneracidn No critico No critico

Sistema de gestién No critico Critico

Las categorias de Salud y Seguridad en el Trabajo, Li-
bertad de asociacion y Negociacion Colectiva y de Ho-
rario de Trabajo, resultaron tener las mayores discrepan-
cias entre la realidad y los planteamientos normativos.

En las categorias de Trabajos Forzados y de Remune-
racion, se satisfacen los requerimientos de SA 8000.

Una vez presentados los resultados a las organizacio-
nes de esta segunda encuesta, junto con un plan de
trabajo para iniciar la implementacion de los reque-
rimientos de SA 8000, ambas Pymes se mostraron es-

cépticas para continuar el proceso, aun cuando nunca
lo rechazaron de plano.

5. CONCLUSIONES

13

La prueba piloto arrojé las siguientes conclusiones
sobre las siete categorias fundamentales que tiene la
Guia ISO 26000 sobre responsabilidad social:

Fortalezas en las Pymes: Gobierno de la organizacidn, las
pequerias y medianas empresas son gobernadas en los
casos estudiados por los socios fundadores y son de na-
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turaleza familiar, por lo tanto mantienen el control de la
empresa, lo que facilita la toma de decisiones y una linea
de actuacién bajo unos principios y valores que tienen
continuidad a través del tiempo. Praiticas de negocios, las
relaciones con otras organizaciones (competidores, pro-
veedores, entidades publicas) promueven un ambiente
adecuado para el desarrollo de los negocios, en cuanto a
la fijacion de precios, el respeto a los proveedores y su
contribucién a la lucha contra la corrupcidn.

Debilidades en las Pymes: Medio Ambiente, se reco-
noce abiertamente que no se desarrollan actividades
planificadas y articuladas para evitar o prevenir la con-
taminacion; se desconoce la legislacion aplicable y se
actiia de manera reactiva ante los requerimientos de
las autoridades. Practicas laborales, se trasgrede el prin-
cipio de la OIT que proclama que “el trabajo no es una
mercancia” y por lo tanto los trabajadores y empleados
no deberian ser un factor de produccidn sujeto a las
fuerzas ciegas del mercado. En los aspectos de Sa/ud
y Seguridad en el Trabajo no se alcanza a cumplir con
los minimos que establece la legislacion nacional. Con
respecto a las Relaciones con la Comunidad, no se ha-
cen esfuerzos por identificar los impactos (positivos y
negativos) que tienen las organizaciones sobre las co-
munidades que estdn en su esfera de influencia; no se
propicia un didlogo con esas comunidades.

u hos Human
Sobre los temas fundamentales de Derechos Humanos
y Consumidores, los resultados de la investigacién no
permiten alcanzar conclusiones consistentes.

El desarrollo de la investigacion condujo a que dentro
de la amplia diversidad de temdticas que incluye la
guia [SO 26000 fuera necesario establecer prioridades,
ya que el esfuerzo econdmico y humano requerido para
abordar todos en forma simultdnea rebasaba la capaci-
dad econdmica y operativa de las Pymes. Planteada la
necesidad de establecer prioridades, las organizacio-
nes en las cuales se desarrolld la investigacién optaron

por iniciar con el grupo de interés constituido por sus
propios trabajadores. Una vez seleccionado este tema
como prioridad para continuar la aplicacién de la RS en
las Pymes se utiliz6 como referente la norma SA 8000,
la cual desagrega en nueve componentes los aspectos
minimos de la responsabilidad social laboral. Las con-
clusiones en relacion con estos componentes fueron:

Fortalezas de las Pymes: Trabajos forzados, no se incu-
rre en practicas que obliguen a trabajar a los empleados
y trabajadores bajo amenazas de cualquier tipo. Trabajo
ifantil, se controla el trabajo infantil y se acude a éste
bajo las condiciones que la ley colombiana permite.
Medidas disciplinarias, no se acude a castigos fisicos ni
al abuso verbal para lograr las metas productivas.

Debilidades de las Pymes: Sa/ud y seguridad en el trabajo,
las condiciones bajo las cuales se lleva a cabo el trabajo
no son seguras para la salud del trabajador; no se cum-
plen los requisitos minimos establecidos por la ley. Dis-
criminacion, se ejerce discriminacion sobre las mujeres
en cuanto a edades minima y mdxima de contratacidn;
eventualmente sobre las practicas religiosas, sobre la
raza (personas de color) y, en el caso de profesionales,
sobre la Universidad de la cual son egresados. Horarios
de Trabajo, las jornadas de trabajo exceden los maximos
legalmente establecidos; las horas extras no son volun-
tarias y en ocasiones exceden los maximos establecidos.
Libertad de asociacion y derecho de negociacion colectioa, re-
sultd ser un tema en extremo sensible, al punto que,
para poder continuar con la investigacion hubo necesi-
dad de tratar solo tangencialmente este tema.

Las reacciones de las organizaciones frente al tema de
la Libertad de asociacion y el derecho de negociacion colecti-
va fueron exageradas; una de las organizaciones solici-
t6 que se revisaran las preguntas que aparecian en la
encuesta a los trabajadores y finalmente hubo que des-
enfocar el tema y asociarlo a bienestar y al respeto en
las relaciones de los trabajadores con la empresa. Otra



de las organizaciones fue mds alld y renuncid a conti-
nuar con la investigacion, por considerar que preguntar
alos trabajadores sobre sus derechos de asociacidn y de
negociacion colectiva podria “alborotarlos”; esto obligd
a que los investigadores debieran buscar otra organiza-
cidén e iniciaran de nuevo todo el trabajo.

La extrema sensibilidad de la alta direccion con res-
pecto al derecho de asociacion de sus trabajadores, es
una de las conclusiones mds importantes de esta in-
vestigacidn, lo cual invita a profundizar en posteriores
investigaciones sobre las causas de esta actitud.

Los derechos de asociacion y de negociacidn colectiva
estdn contenidos en Declaraciones de la OIT que el
pafs ha ratificado, y que por lo tanto deberfan ser cum-
plidas por parte de las organizaciones nacionales. Ade-
mds, tanto la gua ISO 26000 como la norma SA 8000
incorporan en sus textos estos derechos, por lo cual
las organizaciones que quieren mostrar un comporta-
miento socialmente responsable serio, necesariamente
deben acogerlos; o pueden no acogerlos y continuar
con la salida fdcil de promulgar como RS actividades
o episodios que se puedan publicitar para mejorar la
imagen ante sus nichos de mercado.

A pesar de lo que afirman algunas teorias organizacio-
nales sobre la importancia del talento humano para
el desarrollo de las organizaciones como fuente de la
verdadera diferencia competitiva, se encontré que en
las Pymes estudiadas este factor se puede llegar a con-
siderar mds bien como una amenaza para los intereses
de la organizacion.

Un hallazgo muy importante de la investigacion es
que las caracterfsticas de las relaciones de la empresa
con sus trabajadores y empleados son muy diferentes
a las caracteristicas de las relaciones con los clientes;
el interés de la empresa por sus clientes estd motiva-
do por los ingresos econdmicos que se derivan de la
relacion y el aliciente en esta situacién es el de tratar
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de aumentar esos ingresos; para el caso de las relacio-
nes con los empleados y trabajadores las relaciones se
suelen asociar con los costos que se generan y por lo
tanto el aliciente es el de minimizarlos. Es decir, la
manera como se abordan las relaciones con los traba-
jadores requiere de compromisos y metodologias que
no siempre empalman con los elementos existentes en
el sistema de gestion de la calidad, el cual se orienta a
buscar la satisfaccion de los clientes.

Por lo tanto, hubo que desestimar la expectativa que se
tena en relacion con el hecho de que una Pyme que
opere un sistema de gestién de la calidad, y que ha
aprendido a interactuar con una de sus partes interesa-
das, utilice esa experiencia para el manejo de las relacio-
nes con otras de sus partes interesadas, especificamente
con la parte interesada interna (los trabajadores).

A pesar de que al igual que en el paradigma de la gestion
de la calidad, lo que se busca mediante la RS es la sos-
tenibilidad a mediano y largo plazo de la organizacion,
no el incremento de la rentabilidad en el corto plazo,
parece ser que la operacién del SGC no tiene en niimero
ni en significancia elementos comunes con la RS, prin-
cipalmente debido a que el campo de aplicacién y los
métodos corresponden a propdsitos muy diferentes.

No obstante el curso que siguid la investigacion mos-
tr6 la importancia de iniciar el camino de la RS por la
propia gente de la organizacion, los empleados y traba-
jadores, con el fin de hacer creibles las iniciativas con
otras partes interesadas. Los programas de RS orienta-
dos al exterior de la organizacién pueden carecer de un
piso firme si los propios empleados no reciben un trato
socialmente responsable por parte de la organizacion
para la cual laboran.

Por otra parte, las organizaciones estudiadas son cons-
cientes de que no aplican en forma articulada prcticas
de un desemperio socialmente responsable y lo mds
grave es que no se ven a si mismas como elementos
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de un sistema que podria favorecer a toda la sociedad.
Prima un enfoque individualista centrado en el creci-
miento econdmico sin consideraciones mds alld de lo-
grar la mayor utilidad econdmica, independientemen-
te de los efectos negativos en el medio ambiente, en
el nivel de vida de los trabajadores o en la comunidad
donde se desarrollan sus actividades. No hay concien-
cia acerca del hecho de que un comportamiento en
grupo y armonizado de las Pymes podrfa conducir a un
mejor nivel de vida para la poblacion del pafs.

Estos hechos, contrastados con el propdsito principal de
esta prueba piloto experimental, que fue el de identifi-
car la manera como una Pyme certificada con ISO 9001
podria implementar la RS, permiten aseverar que un
compromiso serio en RS por parte de las Pymes, basado
en un comportamiento que propenda por el beneficio
de la sociedad en su conjunto, es dificil de lograr. No
obstante, las organizaciones que decidan comenzar aho-
ra a explorar el camino de la RS mostrarfan una gran ca-
pacidad visionaria que les puede permitir adelantarse y
estar preparadas para cuando, tal como sucedid con [SO
9001, las exigencias del mercado obliguen a incorporar
a la gestion de las empresas los requerimientos de un
comportamiento socialmente responsable.
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