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Efectos de los sistemas de gestion
de la calidad normalizados en
las PYMES: mplicaciones en la
responsabilidad social empresarial

Effects of Quality Management Systems Standard in Smes:
Implications on Corporate Social Responsibility

Luis Humberto Barrera Tolosa™"
Yenny Zulima Vdsquez Alejo
Universidad Santo Tomds e Icontec, Bogotd, Colombia

RESUMEN

El documento muestra los resultados de la aplicacion
de dos instrumentos (encuesta y entrevista) a la posi-
ble relacion de causalidad entre el sistema de gestion
de calidad y la responsabilidad social. Se busca esta-
blecer qué instrumento es mds eficiente y realizar una
corroboracion de campo del marco tedrico a manera de
prueba piloto, por medio de la aplicacion de la encues-
ta a expertos y la entrevista en profundidad en empre-
sas. Los resultados muestran que los sistemas normali-
zados de gestion de la calidad y la responsabilidad en las
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pymes estdn mediados por los valores, los principios, las
politicas, la cultura organizacional, las partes interesadas,
las estrategias y las acciones, elementos que se convier-
ten en base comuin, tanto para los sistemas normalizados
de gestion de la calidad, como para la responsabilidad
social en las empresas. Se concluye que la gestion de la
calidad y la responsabilidad son el producto de esta
mediacidn por parte de los directivos organizacionales.

Palabras clave: gestin de la calidad, grupos de interés,
calidad, responsabilidad social, gestion, sostenibilidad
organizacional, Sistema de Gestién de la Calidad SGC.
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ABSTRACT

The document shows the results of the application of
two instruments (survey and interview) to the causal
link between the quality management system and
social responsibility. It seeks to establish which ins-
trument is more efficient and perform a field corro-
boration of the theoretical framework as a test pilot,
through the implementation of the survey to ten ex-
petts and four firms. The results show that standardi-
zed systems of quality management and accountability
in SMEs are mediated by values, principles, policies,
organizational culture, stakeholders, strategies and ac-
tions which are elements that become a common base
for both the management system standards of quality,
and for corporate social responsibility. We conclu-
de that the quality management and accountability
are the product of this mediation by organizational
managers.

Key words: Quality Management, Lobbying, Quality,
Social Responsibility, Management, Sustainability,

SGC.

I. INTRODUCCION

Este trabajo pertenece a una de las lineas de investiga-
cion de la Maestria en Calidad y Gestion Integral, del
convenio entre la Universidad Santo Tomds (USTA)
y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion (ICONTEC), el cual tiene como pro-
posito identificar la relacion entre el sistema de ges-
tion de la calidad y algunos factores clave, entre ellos
la responsabilidad social empresarial en las pymes
colombianas.

Es reconocido que en todos los paises, en especial en
los que se encuentran en via de desarrollo, las pymes
contribuyenala generacion de empleo y riqueza. Como

sefialan Saiz', en el caso del pafs Vasco, y Encina?,
haciendo alusién a América Latina, sus ventas cons-
tituyen un alto porcentaje de las ventas totales, del
Producto Interno Bruto (PIB) y de las exportaciones
de los paises. En Colombia, segtin Puyana®, del total
de empresas existentes un 94,6% son microempresas y
pymes que generan el 63% del empleo; el Ministerio
de Comercio® sefiala que generan entre el 37% al 53%
del PIB, y Vives® identifica que su produccidn consti-
tuye el 20% de las exportaciones.

Como lo sefiala Tari®, en diversos estudios se han
descrito los éxitos y fracasos de la gestion de la cali-
dad y se evidencia su relacién con los resultados ob-
tenidos en las pymes. Por su parte, Gémez’, Vives®

1 SAIZ, Marfa, RODRIGUEZ, Arturo y DE ANTONIO MATEY,
Jests. Evolucion reciente de las PYMES vascas. En: Ekonomiaz:
Revista Vasca de Economia. 2003, no 54, p. 128-157.

2 ENCINA HERRERA, Dickson y ARTEAGA, José. Obstdculos,
logros y desafios de las MIPYMES en Bolivia. En: Las PYMES en
Latinoamérica: Estudios e investigaciones en la organizacién Lati-
noamericana de administracion. Organizacién Latinoamericana de
Administracién. 2007, p. 38.

3 PUYANA, David. Las PYMES y su situacién en Colombia. Avance
de Investigacién. Bogotd, Escuela de Negocios y Ciencias Empre-
sariales. Universidad Sergio Arboleda, 2008, p. 1.

4 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y
TURISMO. Presentacidn en el Seminario Iberoamericano de mi-
cro, pequefia y mediana empresa. Bogotd. Mayo 2 y 3. 2005.

5 VIVES, Antonio, CORRAL, Antonio e ISUSI, Ifiigo. Responsabi-
lidad social de la empresa en las PYMES en Latinoamérica. Was-
hington: BID, 2005, p. 14.

6 TARI, Juan José¢ y MOLINA, Jos¢ Francisco. Impacto de la gestion
de la calidad en los resultados: un estudio empirico en empresas
certificadas. Universidad de Alicante. Espafia. 2006, p. 2.

7 GOMEZ LOPEZ, Javier y FERNANDEZ VIDAL, Lauro. For-
macién académica del administrador, la responsabilidad social y
las PYMES. p. 223. En: Las PYMES en Latinoamérica: Estudios
¢ investigaciones en la Organizacién Latinoamericana de Adminis-
tracién. Organizacién Latinoamericana de Administracién. 2007.
Consultado el 6 de noviembre de 2010 en hetp://www.eumed.net/
libros/2007b/274/indice.htm

8 VIVES, Opcit., p. 22-70.
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y Royo® describen los elementos que contribuyen a
la sostenibilidad de las organizaciones, la satisfaccién
y fidelizacién de los clientes, grupos de interés'® o
“Stakeholders”™"”, los accionistas, la comunidad, los
comportamientos €ticos de las empresas, entre otros,
todo lo cual persigue alcanzar la generacion de una
buena calidad de vida laboral, con beneficio del apren-
dizaje individual, grupal y empresarial, y con un cum-
plimiento de la normatividad ambiental que persigue
lograr un equilibrio con el ambiente.

En Colombia, no se cuenta con estudios de este orden
en los que se mida y estandarice esta relacion, por tan-
to, es importante contar con unos resultados, a manera
de prueba piloto, que aunque no se puedan generali-
zar, si favorezcan la construccidn de propuestas de ges-
tién de la calidad que den respuesta a las necesidades
de las pymes colombianas y en su conjunto contribu-
yan al desarrollo sostenible del pais.

En esta investigacién, entonces, se parte de la pre-
misa de que existe una relacion de causa-efecto
entre Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) y
Responsabilidad Social Empresarial (RS), y para esta-
blecer tal relacion se desarrolla una revisién tedrica y
un trabajo de campo descriptivo sobre la realidad de
las pymes. Los instrumentos utilizados son una en-

9 Royo, Teresa. (2007). La responsabilidad social empresarial. Opor-
tunidad de mejora interna de gestion, ventaja competitiva, diferen-
ciacién y reputacion de medianas y pequefias empresas. p. 446. En:
Dyna. 2007, vol. 82, no 8. p. 445-449.

10 En el presente articulo al hablar de “Grupos de interésQ se debe
entender integrado, los términos: “partes interesadasOo “Stakehol-
ders”, segin lo aborden los diferentes autores citados, pues no se
determina claramente que pretendan generar diferenciacién.

11 “Al enunciar a Stakeholders, es necesario mencionar el término de
Shareholders, ¢l cual comprende a los participes, que serian los “pu-
blicos directamente interesados en los mecanismos de propiedad de
la empresa, como son los accionistas mayoritarios y minoritariosQ)
para asi determinar su diferencia; para este grupo es importante la
generacidn de valor, como es la rentabilidad, las ganancias, los divi-
dendos, entre otros (Cfr. Ferndndez, 2003:1, Miguez, 2007:183).

cuesta a expertos y una entrevista en profundidad. El
propdsito es identificar y analizar la relacion tedrica, y
construir y validar instrumentos que permitan estable-
cer la relacion prdctica entre SGC y el impacto sobre
las expectativas de los grupos de interés, el entorno y
la RS en las pymes de Colombia, con el fin de con-
tribuir a la comprension de las relaciones multicau-
sales y complejas entre SGC normalizados y factores
organizacionales.

I1. METODOLOGIA

La investigacion es de tipo descriptivo, no experi-
mental y de campo. Es importante recordar que esta
investigacion es la primera fase de una investigacion
institucional del Convenio USTA-ICONTEC. En la
primera etapa se realiz6 una revision al contenido de
aproximadamente 504 documentos, estos elementos
informativos de cardcter secundario se componen de
libros y revistas indexadas, trabajos de grado, entre
otros, de los cuales se referencian de manera directa 62
documentos cuyo andlisis se organizd en cuatro catego-
rias: a) conceptos, b) proceso o actividades, c) resulta-
dos y d) relaciones. Este andlisis se realiza con el apoyo
del programa Atlas ti y lleva al planteamiento de un
esquema de relaciones tedricas entre la SGC y la RS.

En la segunda etapa se desarrollan una serie de pasos
que permiten formular y comprobar los instrumen-
tos de identificacion de elementos y validacién del
esquema de relaciones entre la SGC y la RS para las
pymes colombianas. Los pasos son: identificacion de
variables, generacién de la matriz categorial de varia-
bles (ver tabla 1), formulacion de instrumentos a partir
de la matriz categorial, comprobacién de instrumentos,
aplicacién de instrumentos, organizacién y andlisis de
la informacidn, y formulacion del esquema resultante
del trabajo de campo.
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Tabla 1: Matriz categorial

1.CONC

EPTUALIZACION DE RS DE LA

o >
"o |PRINCIPIOS
S gﬁ g RNPRReA |PoLiTicAs
w a E e [CULTURA ORGANIZACIONAL
—— |
<2 g < [2. ACTIVIDADES CONSIDERADAS RS [ESTRATEGIA
2 E He s ACCIONES O INNOVACIONES|
|
658 g 3. RESULTADO O IMPACTO OBSERVADOS _ |SOCIAL
auy W |ENRS |[Economico
X% AMBIENTAL
4. RELACIONES SGCy RS SISTEMAS DE GESTION:

Fuente: elaboracidn propia, 2010.

En la encuesta para la validacién de contenido del
esquema de relaciones se apeld a expertos para es-
tablecer si los factores del instrumento representan
adecuadamente el constructo surgido de la revisién
bibliogrifica.

En la encuesta a expertos se tuvieron en cuenta dos
aspectos: la calidad de la experticia de los encuestados
y el tamafio de la muestra (cantidad de personas reque-
ridas), lo que se definid teniendo en cuenta los trabajos
de autores como Febles'?1°, Salas'", Astigarraga™
y Barraza'®.,

12 FEBLES, Ailyn. Un modelo de referencia para la gestién de la con-
figuracién en la Pyme de Software. Tesis presentada para optar al
grado de Doctor en Ciencias Técnicas. Instituto Superior Politéc-
nico José A. Echeverri. 2003, p. 1.

13 SALAS, Mayra. Modelo Pedagdgico de la Dindmica del Proceso
de Formacidn de Gestores de Programas y Proyectos de Ciencia e
Innovacién. Tesis para optar al titulo de Doctor en Ciencias. Uni-
versidad de Oriente. Centro de Estudios Manuel F. Grant. Cuba,
2009, p. 108, 109, 130-133.

14 ASTIGARRAGA, Eneko. ElI método Delphi. Universidad de
Deusto. Curso 2002-2003. San Sebastidn. p. 10. Consultado el 6 de

noviembre de 2010 en heep://www.prospectiva.cu/zaharra/Meto-
do_delphi.pdf

15 BARRAZA, Arturo. La consulta a expertos como estrategia para la
recoleccion de evidencia de validez basadas en el contenido. p. 12.
En: Investigacion Educativa Duranguense, septiembre, 2007, No.
7,p. 5-14.

Para establecer la calidad de la experticia se aplicé la
siguiente férmula:

K= (Kc+Ka)/2
Donde;

Ke: escala de 0 a 10 multiplicado por 0.1, donde “00
indica no tener ningtin conocimiento.

Ka: Evaluacién del experto en: alto, medio o bajo.

K: competencia, la cual se clasifica de acuerdo con los
siguientes Criterios:

0,8<K<1,0 Coeficiente de competencia alto
0,5<K<08 Coeficiente de competencia medio
K<0,5 Coeficiente de competencia bajo

Con base en este procedimiento se seleccionan los ex-
pertos de competencia alta, sin embargo, cuando no
existe suficiente nimero de expertos con esta condi-
cién se pueden tomar los encuestados cuyo promedio
es igual o mayor a 0,8; razén por la cual en este trabajo
se tomaron seis expertos de competencia alta y cuatro
de competencia media.

Para determinar el tamafio de la muestra de expertos
se tiene en cuenta el método Delphi. Segiin éste, se
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considera que el nimero de expertos minimo es de 7y
el maximo de 30. La formula utilizada fue la siguiente:

n= [N@/&)+N(p-p’)]
N (i*/k) +p-p’
Donde:
1: nivel de precision
N: poblacidn estimada (de expertos)

n: muestra (cantidad de personas)

p: proporcion del error
k: constante fijada a partir del nivel de confianza

Con dicha informacidn se determing el nimero preli-
minar de expertos (n) para un nivel de confianza del
99%. Como muestra para la encuesta se establecid un
nimero de diez expertos a quienes se les aplicaron
los instrumentos. La comunicacién con ellos fue por
via telefonica, electrénica o presencial, se les entregd
el cuestionario de autovaloracién de expertos y el de
comprobacion del esquema de relacion.

Para la seleccidn de la muestra piloto de las empresas,
en la entrevista se tuvo en cuenta lo siguiente:

Estar certificadas o tener implementados un SGC bajo
la norma ISO 9001:2008 y ser pymes.

El nimero PYMES para la prueba piloto se determing
de acuerdo con los recursos de los investigadores. Se
defini6 que serian cuatro.

En cada empresa se seleccionaron tres partes interesa-
das: gerente, empleados y cliente.

Se llevd a cabo previamente una sensibilizacion
que definiera la posibilidad de participacion en la
investigacion.

Grabar las entrevistas.

A los instrumentos se les realiz6 un andlisis de con-
fiabilidad por medio del método Alpha de Cronbach,
el cual dig 0,7748 en la encuesta a expertos y para el
andlisis de la matriz de convergencias, divergencias y
enunciados tipo para la entrevista a profundidad, lo
cual mostrd que los instrumentos son confiables para
las variables a analizar en la relacion entre SGC y RS.

Con los datos obtenidos referentes a la validacién
del constructo'®’, producto de la encuesta, se realiz6
un primer ejercicio manual en hoja de cdlculo Excel,
para obtener los promedios de las respuestas de cada
experto en cada una de las categorias establecidas
y, posteriormente, se parametrizaron los datos en el
Paquete Estadistico de Propdsitos Midltiples (SPSS),
en el que se aplicd el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman, para determinar el grado de asociacion
entre variables.

En el caso de la entrevista a profundidad las grabaciones
se transcribieron en la matriz, que comprende: las pre-
guntas, las respuestas de los entrevistados, las columnas
para registrar las convergencias, las divergencias y, por
tltimo, los enunciados tipo como resultado de las dos
anteriores.

[11. RESULTADOS Y
DISCUSION

Encuesta a expertos y esquema de
relaciones resultante

Debido a la gran cantidad de relaciones que se pueden
dar del andlisis de los resultados del Rho de Spearman,
slo se enuncian las correlaciones positivas fuertes.

En la primera categoria se encuentran relaciones positi-
vas muy fuertes entre la adopcidn e implementacion de

16 Entiéndase constructo como la representacién o esquema tedrico
de la relacidn de causalidad del SGC y la RS.
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las politicas y la identificacion del enfoque de la orga-
nizacion en materia de RS. Tgualmente, existe relacion
positiva muy fuerte entre la identificacion del enfoque y
el uso de las politicas organizacionales para la resolucion
de los conflictos con el cliente y las partes interesadas.

Respecto a las acciones, los expertos relacionan la
promocion del desarrollo del talento humano en la
organizacién con la RS y valoran los mecanismos de
participacion hacia el cliente y las partes interesadas
con los que cuenta la organizacion.

Los resultados o beneficios que generan las activida-
des de RS se correlacionan muy fuerte con el mejora-
miento del clima organizacional, los beneficios econd-
micos esperados por la alta direccion, el mejoramiento
de los procesos, la calidad de los bienes y servicios,
las relaciones de confianza y fidelidad con los clien-
tes y los proveedores, asi mismo con el favorecimien-
to del equilibrio entre la vida laboral y familiar de los
colaboradores.

[Llama la atencién la poca correlacién que hay entre la
RSy la generacion de ventajas competitivas, pues esto
es controvertido en el marco referencial, especialmen-
te, cuando el tema es tratado por expertos europeos €
incluso norteamericanos.

En la categoria de relaciones entre los SGC y la RS es
en la que hay mayor correlacion de las variables; la co-
rrelacién es media cuando se pregunta por el impacto
en la sostenibilidad de la empresa; al incorporar ele-
mentos de RS a la estrategia se torna positiva, y respec-
to a que los sistemas normalizados de calidad impactan
a la RS en las organizaciones, la correlacion es muy
fuerte. Asi mismo, se observa una correlacién media
cuando se analiza la contribucién de los sistemas de
gestién en la RS en las organizaciones, esto puede ser
debido a que ellas van mds alld y ofrecen mayor cober-
tura y dmbito de aplicacién. Existen, pues, elementos
comunes entre los SGC y la RS, tal como se observa en
la figura 1, lo cual concuerda con los resultados de la
revision bibliografica inicial.

CULTURA
ORGANIZACIONAL
— ~,/INCIATIVAE
" ”/INNOVACION
S
Inii DS
PRINCIPIOS — » POLITICAS ESTRATEGIA gcs)
G Planes | Programas | Proyectos QE
: ~ "RN || RSE
‘ ‘ ol
(o4 U LB
‘ RESULTADOS ‘ LL
| VALORES PARTES <~~~ - OF
INTERESADAS INTER EXTER

L —

Figura 1. Relacidn de causalidad SGC y RS resultante de la encuesta - Fuente: Elaboracion propia, 2010.
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Entrevista y esquema de relaciones
resultante

En los resultados de las entrevistas efectuadas a las
tres partes interesadas: gerentes, empleados y clientes
se observa que la mayorfa de las empresas tienen valo-
res, principios y politicas formalmente adoptadas, sin
embargo, aunque la mayorfa de los encuestados cono-
cen las politicas, sdlo algunos dan cuenta de los valores
y principios. De la misma manera, los resultados mues-
tran que los diferentes grupos de interés no cuentan
con conocimiento similar de las organizaciones en las
que se encuentran.

Al revisar las actividades consideradas como de RS
por parte de los encuestados, se encuentra que hacen
mencion de actividades como el cumplimiento legal,
las actividades ambientales, la educacidn social, la es-
tabilidad e incentivos laborales, la participacion de las
partes y el cumplimiento del objeto social.

Al analizar el grupo de los gerentes, la totalidad en-
cuentra actividades relacionadas con RS. La mayoria
corresponde a temas ambientales, algunos hacen alu-
sion a lo referente con ley y unos pocos a las donacio-
nes, cumplimiento del objeto social, incentivos labora-
les, bienestar del trabajador y estabilidad laboral.

El grupo de empleados también encuentra activida-
des de RS. Todos estiman el cumplimiento de la ley
y los temas ambientales, el bienestar del trabajador y
el bienestar social, y algunos la ven en el hecho de dar
donaciones, la calidad del servicio y la participacién en
la planificacion de la empresa. Por tltimo, en el grupo
de los clientes hallan actividades de RS que correspon-
den al cumplimiento de la ley y la calidad del servicio.

Como resultado, de lo anterior se puede afirmar que
las partes consultadas mencionan actividades de res-
ponsabilidad que se pueden encasillar en lo “minimoQO

de lo que corresponde a RS, como es el caso del cum-
plimiento de la ley. Esto significa que las partes perci-
ben como un gran logro entregar lo minimo, y dejan la
sensacion de que en ocasiones no se cumpla ni siquiera
con lo establecido por ley.

Al analizar los beneficios que trae a las organizaciones
realizar acciones de RS, se obtiene que la mayorfa de
los encuestados identifican beneficios para la empresa,
como el posicionamiento o participacion en el merca-
do, la buena imagen, la fidelidad del cliente y de los
trabajadores, el mejoramiento de la cultura organiza-
cional, la rentabilidad, la mejora de procesos.

Con base en lo anterior, se puede afirmar que las em-
presas pueden ver como una buena inversion las ac-
tividades de RS en razén a que les retribuye en una
diversidad de formas que permiten la sostenibilidad
de la organizacion: buena imagen, funcionamiento en
el mercado, fidelizacién de los empleados y clientes,
mejoramiento de la cultura y clima organizacional,
ventajas competitivas, aumento de la rentabilidad y la
productividad

Al analizar los impactos obtenidos, se observa que la
mayorfa hallan impactos econémicos. Como la genera-
cién de empleo, la disminucion de los costos, la partici-
pacién en el mercado, la sostenibilidad de la empresa,
la generacidn de impuestos y el mejoramiento de los
productos por innovacién.

Se encuentran impactos sociales positivos como: suplir
necesidades bdsicas esenciales, incremento del bien-
estar de la comunidad, desarrollo de los trabajadores,
disminucién del consumo de agua, manejo de verti-
mientos y disminucion de la carga bioldgica, quimica
y de residuos sdlidos. Sin embargo, también se men-
cionan impactos negativos como: aumento del ruido,
aumento de material particulado y dario al paisaje.
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Al analizar lo sefialado por el grupo de los gerentes,
la totalidad de ellos hallan los tres tipos de impactos:
sociales, econémicos y ambientales. Entre los econd-
micos encuentran la participacién del mercado, la ge-
neracién de empleo, la disminucién de precios al usua-
rio y el pago de impuestos. En lo ambiental sefialan el
aumento del ruido, de material particulado y dafio al
paisaje, En lo social identifican: el suplir necesidades
bdsicas esenciales, el incremento del bienestar de la
comunidad y el empleo.

En el grupo de los empleados la mayorfa encuentra
también los tres grupos de impacto. Entre los econd-
micos, la generacién de empleo; en lo ambiental, la
disminucidn de las cargas (quimica, bioldgica, residuos
slidos); y en lo social, el bienestar general.

En el grupo de los clientes la totalidad halla sélo dos
tipos de impacto: econdmico, como la generacién de
empleo, y el ambiental, descrito como la reduccién de
los riesgos de los residuos. Es de anotar que no hallan
ningtin impacto de orden social.

Como resultado de lo anterior se puede afirmar que las
empresas, sean de bienes o servicios, reportan impac-
tos sociales, econdmicos y ambientales, y se percibe
en mayor grado el econdmico, siendo la generacién de
empleo el que presenta un lugar preponderante, ya
que ocupa mds de la mitad de los impactos. El segun-
do lugar corresponde al manejo de residuos bioldgicos
y quimicos, y en tercer lugar estd el impacto de orden
social.

Con referencia a los SGC que utilizan las organizacio-
nes se encuentra que la gran mayoria de los encues-

tados afirma que se realiza bajo los pardmetros de la
norma ISO 9001:2008.

A la pregunta de cudl es la articulacion entre SGC y
la RS, se encuentra que algunos dicen que la gestion
de la calidad conduce a la responsabilidad social, otros

consideran que corresponde al cumplimiento con los
clientes, unos pocos encuentran que el SGC es un me-
dio para alcanzar la RS, que la norma de calidad debe
contemplar los elementos clave de RS o que la norma
de calidad y la RS van de la mano, ya que ambas pro-
penden por el mejoramiento del entorno.

Lo anterior permite afirmar que la mayorfa conside-
ra que existe una articulacion entre SGC y RS, como
lo sefiala la totalidad de los gerentes y empleados v la
mayorfa de los clientes. Sin embargo, se difiere en el
modo de articulacién. Por tanto, se puede proponer
que dependiendo de la manera o proceso como se pla-
nifique e implemente el SGC de las empresas, éste
puede conducir a expresiones o resultados que se en-
marquen como de RS.

Como resultado de la entrevista, se observa que exis-
ten los mismos elementos planteados tedricamente,
pero no operan de manera similar, la operacion que
se aprecia se muestra en la figura 2. En ella se puede
notar que los valores se mencionan, mas no se esta-
blece de manera clara qué direccionan, y los principios
parecen no subordinarse a los valores, sino que presen-
tan una mutua relacion con las politicas. En términos
generales, los demds elementos mantienen el marco
tedrico propuesto.

Al analizar el enfoque de RS en las organizaciones
encuestadas predomina el cldsico, lo que confirma lo
expuesto por Cabrera’” acerca de una visién primaria
de la responsabilidad social. Quiere esto decir que las
organizaciones se enfocan con el objetivo de la maxi-
mizacién del beneficio y consideran que la implicacion
social genera un costo sin beneficio real, es decir, se
enfrenta un enfoque que no asume responsabilidad

17 CABRERA, Marfa Katiuska, DENIZ, Marfa de la Cruz y SANTA-
NA, Domingo Javier. Responsabilidad social corporativa y empresa
familiar. En: Revista Europea de Direccidn y Economia de la Em-
presa. 2005, vol.14, no 4, p. 43- 58.
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Figura 2. Relacién de causalidad SGC y RS resultante de la entrevista - Fuente: Elaboracion propia,, 2010.

en el dmbito social. La relacién fuerte en este aspecto
confirma lo estimado por Friedman en su postulado
instrumental, segun el cual las organizaciones atin des-
conocen la funcién real de ellas con el componente de
sostenibilidad y se deben concentrar en las utilidades.
Este concepto es divergente en lo que respecta al re-
conocimiento de que las inversiones sociales contribu-
yen con la riqueza social y el bien comuin.

Al indagar sobre el nivel de comprensiones empresa-
riales sobre RS es evidente la ausencia de consenso en
torno a una definicién conceptual como lo confirma lo
referido por el CCRE™, quiere esto decir que aunque
existe un nivel de acuerdo significativo en torno a los
elementos que esta responsabilidad deberia compren-
der, las organizaciones contintian relaciondndola con

18 COLOMBIA. CENTRO COLOMBIANO DE RESPONSABI-
LIDAD EMPRESARIAL (CCRE). Estudio Linea de Base sobre
Responsabilidad Social Empresarial en Colombia. Bogotd, 2006.

los compromisos hacia los empleados y la comunidad,
en primer plano. Se observa también que la RS en las
organizaciones encuestadas presenta divergencias en
lo referente al compromiso con los clientes, el ambien-
te v la sostenibilidad, y se dejan de lado las politicas
del gobierno y la ética que de ello se deriva.

[V. CONCLUSIONES

La presente investigacion fue correlacional, puesto
que evalud el grado de relacién de dos categorfas y sus
variables: la gestion de la calidad a través de la imple-
mentacién de un sistema normalizado y la responsabi-
lidad social empresarial.

La utilidad de la prueba de coeficiente de correlacion
de Spearman en el campo de los sistemas de gestién
consistié en aportar una respuesta cuantificable a la
relacion entre las variables bajo estudio.
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Sin importar si estos elementos son modificados o
complementados como producto de la integracion de
los resultados de los diferentes factores del proyecto
institucional, su utilizacion en la siguiente fase del pro-
yecto es pertinente y adecuada para la validacion del
esquema de relaciones resultante.

Si bien la implementacion y certificacion de sistemas
normalizados de gestion de la calidad mejora la imagen
de calidad a las empresas, el beneficio inmediato que
se evidencia es el mantenimiento de su participacion
en el mercado. Pero si las organizaciones desarrollan
actividades de RS, los beneficios se amplian al mejora-
miento de la confianza con el cliente y con los demds
grupos de interés, lo que genera la fidelidad y solida-
ridad de ellos en el dmbito interno y externo, lo cual
puede abrir la posibilidad de ingresar a nuevos merca-
dos, mejorar la capacidad de la empresa para entregar
sus productos o prestar servicios y, ademds, generar la
satisfaccion de expectativas como valor distintivo y de-
cisorio que marca la diferencia en el mercado.

Entre las razones por las cuales las pymes desarrollan
actividades de RS estd el buscar la armonizacion de los
beneficios privados relacionados con los intereses del
duefio o los accionistas, y los beneficios sociales, espe-
cialmente, en lo relacionado con sus clientes internos a
quienes la empresa busca mejorarles la calidad de vida.

Si bien la RS como término es nuevo, mds no como
prdctica, en la actualidad tiene un auge inusitado
relacionado con la magnitud de los problemas socia-
les y ambientales que impactan negativamente a los
mercados.

Existen tedricamente unos elementos que presentan
las relaciones entre SGC y la RS.

Los elementos y sus relaciones son concebidos de esta
manera: los fundamentos (filosoffas y creencias) gene-
ran los valores, de éstos se toman los que se convierten

en principios, €stos son rectores de las politicas que
actian sobre las partes interesadas y la cultura orga-
nizacional, influyendo en las estrategias de accidn vy,
a través de ellos, las iniciativas e innovaciones que se
reflejan en los resultados sociales, ambientales y eco-
nomicos y que generan la sostenibilidad.

El resultado de la encuesta a los expertos muestra que
los elementos de relacién propuestos en el esquema
tedrico son considerados por ellos de la misma forma,
tanto en sus componentes como en las realcuaines.

También, es posible ver que las concepciones tedri-
cas son la base para proponer instrumentos que midan
y contribuyan a determinar, cudles y de qué manera
esos elementos tedricos son tenidos en cuenta por las
pymes para la gestion de la calidad y cémo incide ésta
en la RS de ellas. Con esto se puede contrastar entre
lo tedrico y lo aplicado en las pymes como se obser-
va en la figura 1, donde se muestra que los elementos
propuestos en el esquema tedrico se mantienen, sin
embargo, las relaciones presentan variaciones en la
categorizacion y secuencialidad.

Es notorio que los valores que provienen de los fun-
damentos filosdficos y las creencias, y los cuales se
consideran base fundamental en esta propuesta, no se
perciben en las pymes de esta manera; en cambio, si
existe claridad con respecto a las politicas como rector
del actuar.

La aplicacién de los instrumentos muestra que es po-
sible encontrar a través de ellos los elementos que me-
dian la relacion entre SGC y RS en las pymes, ademds
se puede observar la jerarquizacion u orden concebido
por €stas.

Todas las pymes incluidas en este estudio generan pla-
nes, programas o proyectos que conducen a acciones
con los respectivos resultados, y se tiene conocimiento
acerca de los beneficios o perjuicios. Se observa tam-
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bién que mantienen una mirada muy cldsica de conce-
bir la RSy, por ende, la gestion de calidad implemen-
tada entregard como resultados una vision reducida de
ella, porque sélo la tiene en cuenta si le genera unos
beneficios econdmicos, debido a que considera que
la empresa no tiene este tipo de responsabilidad en el
ejercicio de la operacidn.

V.RECOMENDACIONES

Se deberia continuar con la segunda fase la investi-
gacion, para aplicar de forma amplia y representativa
los instrumentos y metodologias propuestas en este
trabajo, de modo que se genere un conocimiento
que facilite la implementacion de la RS en la pymes
colombianas.

Teniendo en cuenta que la mayorfa considera el cum-
plimiento de la Ley como el punto de partida de la
RSy, ademds, el acatamiento de las normas es la base
de dicha responsabilidad, el Estado deberia propender
por ese sentido con el propdsito de generar con mayor
celeridad 1a RS de las pymes de Colombia.

La academia deberia debatir y ser foro impulsor de
la RS como un deber ético de las empresas y de las
pymes, en particular.

En los curriculos de formacién bdsica, vocacional y
superior este tema deberia ser incorporado como par-
te fundamental del saber, saber hacer y saber ser del
educando.
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