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La gestion de la responsabilidad
social organizacional, impactada
por la Guia Técnica Colombiana

GTC180: caso pyme, sector
servicios, en la ciudad
de Cali, Colombia

Resumen

La experiencia investigativa se desa-
rroll6 con la integracion de los ele-
mentos estratégicos organizacionales
para dimensionar en torno al ciclo de
gestion con enfoque socialmente res-
ponsable, su aplicabilidad en pyme
del sector servicios de la ciudad de
Cali, Colombia. Por tanto, la practica
se enmarcd en lo establecido por la
Guia Técnica Colombiana GTc 180,
pues se adoptaron los lineamientos
y el enfoque en el ciclo PvHA con el
propdsito de impactar los sistemas de
gestion organizacional.

A partir de esta percepcion, y con
la participacion de sus directivos, se
pudo presentar propuestas estratégi-
cas de mejoramiento encaminadas al
fortalecimiento del direccionamiento

Maria Eugenia Torres Valdivieso*
Angela Maria Jiménez Torres?

estratégico: misidn, vision; asi como
a la verificacion de acciones para
instrumentar los programas de res-
ponsabilidad social. De esta manera
se aprecia la responsabilidad social
como un actor integral para la gestion
organizacional, la cual contribuye en
la sostenibilidad de la pyme.

ADbStract [crco que la redaccion en inglés es deficiente]

The investigating experience devel-
oped with the integration of the stra-
tegic organizational elements, to di-
mension about the cycle of step with
socially responsible focus, his appli-
cability in sMEs of the sector services
of Cali City, Colombia. Therefore,
practice was delimited in what’s es-
tablished for the Technical Colom-
bian Guide GTc 180, because adopted
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The research experience was developed with the integration of organizational strategic elements to size around cycle management of CSR, its applicability in SMEs in the service of the city of Cali, Colombia sector. Therefore, the practice was part of the provisions of the Technical Guide -GTC Colombiana 180, for guidelines and focus on the PVHA cycle, adopted in order to impact organizational management systems.
 
From this perception, and with the participation of its directors, we are able to present strategic proposals for improvement, aimed at strengthening the strategic direction: mission, vision; and verification of actions to implement social responsibility programs. Thus, citizenship is seen as an integral actor organizational management, which contributes to the sustainability of SMEs .
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him guidelines and the focus in the
cycle PVHA, in order to have impact
on the systems of organizational step.

As from this perception, and you
could encounter strategic proposals
of improvement with his executives’
participation, led to the strengthen-

sion, vision; that way I eat the veri-
fication of actions to implement the
programs of social responsibility. This
way, the social responsibility like an
integral actor for the organizational
step appraises itself, which contrib-
utes in the SMEs sustainability.

ing of the strategic addressing: Mis-

Palabras clave: pymes, responsabilidad social, gestion del cambio, orientacion
hacia el desarrollo sostenible.
Keywords: sMmEs, social responsibility, step of the change, orientation toward
the sustainable development.

Introduccion

La responsabilidad social es un compromiso voluntario de las empresas para
contribuir al desarrollo econémico sostenible de una sociedad, al adoptar una
actitud activa frente a los impactos que han de ser generados en el bienestar y
la calidad de vida de las personas y la comunidad. Es importante reiterar que
las acciones en responsabilidad social empresarial (RSE) han sido fuertemente
influenciadas por la globalizacidn, exigiéndole a las empresas fundamentar sus
actividades del dia a dia en aumentar el valor de los activos intangibles: repu-
tacion, credibilidad, confianza y transparencia. Lo anterior es ratificado por la
Asociacidon Nacional de Instituciones Financieras (ANIF, 2010), en su informe
sobre las pymes, al expresar que “la crisis de la confianza creada por la falta de
transparencia de algunas corporaciones internacionales, han promovido que la
sociedad exija codigos de ética y de buen gobierno” (p. 27).

El tema de responsabilidad social empresarial ha tomado fuerza en Colom-
bia, y mas atin desde que en el afio 2008 se estableci6 la Guia Técnica Colombia-
na GTC 180 como herramienta de contribucién a la gestién organizacional, por
su enfoque en el ciclo PvHA. En Colombia son pocas las organizaciones que han
recurrido a la instrumentacién de esta normatividad. Por ello, para los lideres
de la empresa del sector servicios intervenida decidieron integrar paralelamente
a las acciones de recertificacion organizacional que se adelantaban, como: 150
9001/2000, 15O 14001, la OHSAS14001 y el Cddigo de Buen Gobierno Corpora-
tivo, el poder aplicar el ciclo de gestion con enfoque socialmente responsable;
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pues de esta manera se contaria con propuestas integrales de mejoramiento
frente a la responsabilidad social.

Actuar con responsabilidad social trae beneficios a las pymes a través de
generar acciones hacia el interior de la organizacion; cuando realiza operaciones
responsables con empleados y el ambiente laboral, como forjar la participacion,
fomentar los procesos de desarrollo (formacién, entrenamiento y capacitacion),
planes de beneficios extensivos a su familia, etc. Igualmente, generar acciones
hacia el hacia el exterior de la organizacion al disponer mecanismos de dialogo
y relaciones con sus grupos de interés en procura del bien comun para ellos,
el medio ambiente y la sociedad. En este punto es importante destacar que el
desarrollo de la investigacion gira en torno a tres fases secuenciales.

La primera conllevo a la identificacion de aspectos significativos para el
enfoque estratégico de la Guia Técnica Colombiana a través de entrevistas a los
directivos de cada drea, fue asi como se trabajaron los lineamientos establecidos
por la guia en mencién. Ademas los fundamentos de la responsabilidad social se
reflejaron en la mision, la visidn, los valores, las politicas, los objetivos organi-
zacionales e igualmente en los pardmetros para identificar los grupos de interés.

La segunda estableci6 las acciones que enmarcan el ciclo de gestién con un
enfoque socialmente responsable con el propdsito de constatar y desarrollar los
diez pasos del PHVA. Finalmente, a partir de los hallazgos en los lineamientos y
las acciones del ciclo se presentaron diferentes propuestas de mejoramiento en
responsabilidad social, entre ellas se escogi6 la variable comunicacion estraté-
gica, por considerarse relevante y prioritaria, pues con su desarrollo la pyme se
encontrara en capacidad de difundir interna y externamente todas las acciones
concretas que realice anualmente en el 4mbito de la responsabilidad social para
sus grupos de interés.

Desarrollo teérico

En la actualidad se escucha hablar a las empresas acerca de que deben ser res-
ponsables socialmente pues de no ser asi traeria muchos problemas al interior,
con el medio ambiente y con su entorno afectando asi a la sociedad en general.
La responsabilidad social es un concepto, como muchos otros, con una historia
y en continua construccion.

La Comisién Europea define la responsabilidad social empresarial como
“A concept whereby companies integrate social and environmental concerns
in their business operations and in their interaction with their stakeholders on
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a voluntary basis” (European Commission, 2011, p. 1). Al traducirlo se puede
decir que es “Un concepto por el cual las empresas integran las preocupaciones
sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones
con sus grupos de interés de forma voluntaria”. Lo cual es una reflexién para que
sus fundamentos en la gestidn estratégica organizacional se trabajen mas alla
de los elementos econdémicos, técnicos y requerimientos legales de la empresa,
para lograr beneficios sociales en conjunto con las ganancias tradicionales que
la empresa busca. También puede verse como un esfuerzo voluntario de las
empresas, el cual beneficia a la sociedad (Dizik, 2009).

Nuiiez (2003) determind la responsabilidad social empresarial bajo un marco
de desarrollo sostenible, en el cual el concepto permite hacer un contraste reflexi-
vo entre la responsabilidad, la ética, los valores, la sociedad y el bienestar social.

Como se decia con anterioridad, la continua multiplicidad de definiciones y
criterios utilizados para intentar interpretar el significado de la responsabilidad
social en las organizaciones (Shocker y Sethi, 1973; Sethi, 1975; Carroll, 1979; Lo-
zano, 1999; Marrewijk, 2003; Dahlsrud, 2008; Lozano, 2009 y Valor y Hurtado,
2009) ha generado un caracter difuso, segin Carroll (1979) visualizadas como
una problematica a la cual se deben enfrentar las empresas. Resulta relevante
desarrollar un constructo fundamental, el cual empodera su objeto como tal
en tres etapas, a saber.

Rodriguez (2008) define la primera etapa de la responsabilidad social em-
presarial como una funcidn social de la empresa, la cual va de los afios cincuenta
hasta los setenta; se asociaba la responsabilidad de la empresa tinicamente a la
realizacion del negocio y la produccion de riqueza en el marco de la ley. Por lo
tanto la responsabilidad social no se consideraba dentro de ese criterio. No obs-
tante, se fue creando un concepto de responsabilidad social que estuvo animado
por principios morales de indole religioso, idea que se desarroll¢ a finales de la
década de los cincuenta y comienzos de la década de los sesenta con la doctrina
social de la iglesia que aterriza el mensaje evangélico al mundo del trabajo.

Solarte (2005) define la segunda etapa, a la cual llama “actividad social de la
empresa’ y es, desde las décadas de los ochenta y noventa, donde se desarrolla
una cultura hacia la filantropia totalmente desinteresada, es decir sin retribucién
empresarial a cambio. Se comprendia la filantropia como “la relacién horizontal
de intercambio y mutuo crecimiento entre las empresas, las comunidades, las
organizaciones de la sociedad civil y el gobierno®. Valenzuela y Fernando (2005)
relacionan la filantropia con la responsabilidad social e indican que la respon-
sabilidad social ha estado orientada hacia la creaciéon de fundaciones y asocia-
ciones sin animo de lucro que despliegan toda su actividad en la realizacion de
obras sociales con el soporte econémico de la empresa gestora e inversionistas
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particulares, quienes aprovechan los beneficios tributarios que contempla la ley
por este tipo de acciones. Fue asi cuando en la década del ochenta se abrieron
nuevos campos disciplinares sobre la ética empresarial y se dio un importante
desarrollo bibliogréfico relacionado con la temética. Europa empieza el desa-
rrollo de la ética de las empresas direcciondndola, en primera instancia, hacia
la comprension tedrica del término desde la sociologia y los valores sociales e
intentando darle una orientacién desde la autorregulacion y las convicciones.

La tercera y mas reciente etapa de la responsabilidad social es la accién so-
cial de la empresa, donde se debe concientizar sobre los impactos negativos de
su actuar para que la empresa sea responsable de ellos; se posiciona la idea de
que el producto tiene un ciclo de vida, que no comienza con la fabricacién del
producto ni termina con su venta; comienza con la educacion de la gente sobre
como consumir responsablemente, pasa por el proceso de producirlo, venderlo
y luego volver a incorporar a la cadena de valor.

Es importante recordar que en el desarrollo de América Latina ha existido
una larga historia de acciones filantrdpicas para fomentar la responsabilidad
social, con recursos nacionales y aportes de cooperacion internacional como
el Instituto Ethos (2006), de Brasil, el cual ayuda a las empresas, a través del
intercambio de conocimiento, experiencias y herramientas para que puedan
examinar sus practicas de gestion y profundicen su compromiso con la respon-
sabilidad social empresarial. El Instituto Argentino de Responsabilidad Social
Empresaria (2013), que promueve la responsabilidad social para estimular el
desarrollo sustentable trabajando conjuntamente con empresas a través de re-
des de informacidn, intercambio de experiencias y colaboracion reciproca, y
el Centro Colombiano de Responsabilidad Social Empresarial CCRE (2008), el
cual busca agregar valor a las empresas y optimizar su gestion por medio de la
investigacion, la promocion y la divulgacién.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec, 2008)
establece en la Guia Técnica Colombiana GTc 180 que la responsabilidad social
se constituye en un enfoque de gestidn, el cual integra todos los aspectos orga-
nizacionales. Como tal, se espera que ésta fortalezca los sistemas de gestion, en
términos de confiabilidad, transparencia y creacion de valor para todas las partes
interesadas (stakeholders). Ademas provee los criterios minimos para realizar
los procesos voluntarios de verificacién y auditoria ética y social, mejorando
sistemdticamente el desempefio social de las organizaciones, pues las reco-
mendaciones dadas se identifican, se entienden, se gestionan e interrelacionan
entre si como un todo, de manera integral, eficiente y eficaz, en el logro de
los objetivos. Esta concepcion, a su vez, muestra la nueva conciencia de los
multiples factores que determinan la sostenibilidad de las organizaciones en
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las dimensiones econémica, ambiental y social. Por lo tanto, la Guia sugiere
adoptar el enfoque ya cldsico del PHVA como el ciclo natural de gestién, lo
que permite, de manera mas ficil, integrar el enfoque de responsabilidad
social a todos los sistemas de gestion vigentes en cualquier organizacion.
Mas concretamente, esta guia sugiere seguir un derrotero de diez pasos a lo
largo del PHVA, tanto en su componente conceptual como en su componente
practico de gestion.

Como la responsabilidad social bajo los lineamientos de la Guia Técnica
Colombiana GTc 180 se trata de un enfoque relativamente nuevo en el medio
colombiano, no se encontraron estudios previos que aborden esta tematica con
ese enfoque y menos aun en el sector de servicios. Sin embargo, se realiz6 una
revision bibliografica, en la cual se distinguen diversos estudios sobre la aplica-
cion de la responsabilidad social en empresas colombianas (Hoyos, 2011; Sanin
y Redondo, 2008; Rincédn y Diaz, 2009, entre otros). El Grupo de Investigacion
ESSERE (2009) de la Fundacion Universitaria Los Libertadores, en su Facultad
de Ciencias Administrativas, ha trabajado la responsabilidad social empresarial
y la competitividad de las pymes exportadoras colombianas. Todos los estudios
indicados han aportado en su tiempo aspectos préacticos a las organizaciones que
intervinieron. Un estudio pionero en Colombia fue el de Gutiérrez et al. (2006),
donde se exploran las relaciones de trabajo y las acciones del empresariado en
Colombia frente al concepto de responsabilidad social, resultando que la empre-
sa en este pafs ha pasado de la cultura de hacer donativos a desarrollar estrategias
propias que se encaminan en los fundamentos de la responsabilidad social.

Otros estudios regionales consultados fueron el estudio realizado a escala
nacional, como el Grupo Empresarial Coomeva (s.f.), entidad que enmarca la
responsabilidad social como un elemento esencial del movimiento cooperativo:
mutualidad, solidaridad, responsabilidad y equidad a través de tres dimensiones:
la econdmica, donde las empresas deben ser sostenibles; el medio ambiente,
percibido como la conciencia y participacion en la busqueda de soluciones a los
problemas ambientales, y finalmente la dimensién social, es decir el fundamento
de las cooperativas, pues se centra en las personas y su bienestar, siendo esto
ultimo una opcién para el desarrollo social.

Esta preocupacion por la calidad y la responsabilidad social ha llevado a
que aparezcan modelos y guias para desarrollarlas. Por ejemplo, entre otras, la
norma 1s0 9001 y los modelos de excelencia en el drea de calidad, y la norma
ISO 26000, la tercera version de la Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad y el enfoque EFQM para la responsabilidad social en el ambito de
la responsabilidad social. En esta linea, una parte de la bibliografia considera
que la responsabilidad social ha entrado en el drea de la calidad (Barrett, 2009,
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y Tari y Garcia, 2011) como un elemento que debe considerarse para una cultura
de calidad. En esa linea, los autores citan casos como la de los gurus de la cali-
dad como Deming, Juran y Crosby, quienes consideraron los aspectos éticos y
el respeto por las personas elementos importantes para la mejora de la calidad.
Estos autores sugieren relaciones éticas entre directivos, empleados y clientes
(McAdam y Leonard, 2003). Esta preocupacion por los aspectos humanos a
través de la calidad del trabajo y la satisfaccion de los empleados son elementos
importantes en la responsabilidad social.

Tariy Garcia (2011) sefialan que determinados elementos de la gestion de la
calidad y de la responsabilidad social se solapan, es decir, son paralelos, como la
integridad, la equidad, la opinién de empleados, la transparencia, la libertad, el
cuidado, elementos todo éstos de la responsabilidad social, segiin Ghobadian,
Gallear y Hopkins (2007). Determinados elementos de la gestion de la calidad
pueden facilitar el desarrollo de estos elementos. Por ejemplo: a) un estilo de ges-
tion participativo facilita la equidad; b) el énfasis en la honestidad y la integridad
en el trabajo y la satisfaccion de los empleados y clientes facilita la integridad;
¢) un enfoque en los grupos de interés facilita encontrar las necesidades de los
diferentes grupos de interés; d) la gestiéon de personal (participacion, delega-
cion de autoridad, empowerment) es una forma de conocer la opinién de los
empleados, y e) compartir y comunicar informacién ampliamente es una forma
de proporcionar informacion a todas las partes y por tanto de incrementar la
transparencia (Ghobadian, Gallear y Hopkins, 2007). En esta linea, practicas de
la gestion de la calidad como el enfoque en los clientes, empleados y sociedad,
la gestion de las personas (participacion, comunicacion, equipos de trabajo), la
gestion de procesos y la gestion de proveedores ayudan a desarrollar una cultura
sensible hacia determinados elementos socialmente responsables.

Como la investigacion se centra en pymes se indaga en estudios sobre el
desarrollo de la gestion de la responsabilidad social en éstas, pero son escasos
los estudios (Mufioz et al., 2009, y Moneva y Hernéndez, 2009), debido, prin-
cipalmente, a la confusién que origina este concepto en los empresarios, como
se indicaba con anterioridad (Murillo y Lozano, 2006). Ademads las actividades
de responsabilidad social no estdn integradas a las acciones estratégicas de las
pymes (Spencer y Lozano, 2000; Muioz et al., 2009), pues sus acciones se con-
centran en trabajar por la integracion de procesos que inciden en la cadena de
valor (Spencer y Rutherfoord, 2001, y Cox de Moura, 2009), y algunas de ellas
efectian donaciones (Vives, 2006; Marin y Rubio, 2008, y Mufoz et al., 2009),
o trabajan en el desarrollo de sus colaboradores por medio de programas de
motivacién en su puesto de trabajo (Spencer y Lozano, 2000; Spencer y Ruther-
foord, 2001; Marin y Rubio, 2008, y Mufioz et al., 2009).
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Por lo tanto, en una empresa los diferentes sistemas de gestion (calidad,
ambiental, seguridad e higiene ocupacional, entre otros) pueden integrarse
conjuntamente con un enfoque socialmente responsable dentro de un sistema
de gestion tnico: utilizando elementos comunes e interactuando con aquellos
que no lo son, lo que puede facilitar la planificacién, la asignaciéon de recursos,
el establecimiento de objetivos y la evaluacion de la eficacia y la eficiencia global
de la organizacién. Lo anterior se ratifica con lo expresado por Torres (2013)
cuando se indica que:

Ha pasado del discurso filoso6fico en los aiios sesenta a una forma de gestiéon empre-
sarial, a partir de los afos setenta, posteriormente a una integracion del discurso
socialmente responsable a la gestion de las partes interesadas o los stakeholders para
los afios ochenta. Pero a partir de los afios noventa deja de verse como fendmeno
aislado y se evidencia como un proceso transversal a las diferentes areas de la or-
ganizacidn, es decir a convertirse en estrategia corporativa.

Analisis metodolagico

La investigacion se desarrollé mediante la metodologia propia de un estudio
cualitativo a partir de los planteamientos de Bonilla y Rodriguez (1997), quien
indica que este tipo de investigacion se caracteriza por “hacer una aproximacion
global de las situaciones sociales para explorarlas, describirlas y comprenderlas
de manera inductiva” (p.119). Se enmarca también en lo exploratorio y des-
criptivo, pues se parte de una tematica poco estudiada y los resultados fueron
pertinentes para la pyme intervenida. De esta manera Kotler y Armstrong (2003)
establecen la investigacion exploratoria como “la que busca obtener informacién
preliminar que ayude a definir problemas” (p. 160).

En consecuencia, para conocer las acciones en responsabilidad social em-
presarial efectuada por la pyme intervenida, bajo el fundamento de la gestiéon
organizacional planteada en la Guia Técnica Colombiana GTc 180, significé
de una parte adentrarse en reconocer los lineamientos significativos de su en-
foque estratégico, sin desaprovechar la indagacion pertinente existente frente
a la responsabilidad social: mision, vision, valores, politicas y objetivos orga-
nizacionales, las acciones a trabajar para identificar los grupos de interés o
partes interesadas. De esta forma se utiliz6 como herramienta de recoleccion
de la informacién un sondeo de opinién estructurado, donde se identificaron
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los seis lineamientos de la Guia Técnica Colombiana GTC180; a saber: gestiéon
organizacional, analisis del entorno, gestion del cambio, riesgos asociados a
un enfoque de gestion socialmente responsable, orientacion hacia el desarrollo
sostenible y consideraciones legales. Fue en esta fase en donde, con la activa
participacion de los once directivos de las dreas de la pyme: Gerencia; Mer-
cadeo y Ventas; Administrativa; Nomina y Facturacidn; Gestion del Recurso
Humano; Contratacién, Financiera; Compras; Servicio al Cliente; Bienestar
Social e Informatica, se logro la informacién requerida.

Los resultados implicaron presentar una propuesta de modificacion a la
mision y vision organizacional incluyendo en ellas elementos claves de la res-
ponsabilidad social.

Posteriormente, con la aplicacion sistematica del ciclo de gestion con enfo-
que socialmente responsable se analizaron los diez pasos del PvHA, los cuales
deben tenerse en cuenta para una correcta instrumentacion de las acciones
en responsabilidad social para cualquier empresa. Finalmente, a partir de las
deducciones encontradas se presentaron propuestas de mejoramiento a la ges-
tion organizacional para poder organizar programas coherentes en materia de
responsabilidad social.

Discusion de resultados

Por ser la Guia Técnica Colombiana GTC 180 el pardmetro de comparacion, a
continuacidn se presenta la tabla 1, en donde se relacionan los lineamientos de
la Guia frente a los hallazgos mas relevantes encontrados, es decir, en donde
existe un mayor impacto en el sector.
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Tabla 1
Lineamientos de la Guia Técnica vs. hallazgos encontrados

Lineamientos

Hallazgos

Gestion organizacional:

Se entiende como la orientacion estratégica
de las organizaciones socialmente
responsables, la cual se refleja en los
lineamientos de direccionamiento y las
précticas organizacionales que deben estar
adecuadas a los valores y principios éticos.
Por lo tanto se encuentran alineados a la
gestion organizacional en el &mbito interno
y externo para generar su transformacion.

Para la pyme intervenida ha sido importante
el tener establecido un codigo de ética para
el comportamiento de sus colaboradores, a
pesar de no disponer de un programa formal
de responsabilidad social. Por ello es relevante
disponer de estrategias de comunicacién
para socializar actividades llevadas a cabo
en materia de responsabilidad social, por

lo cual es pertinente hacer énfasis en la
creacion de esta herramienta de difusion.
Dentro de la misién y visién no se

han establecido fundamentos de la
responsabilidad social, pero en el codigo

de ética se han definido sus principios

y valores corporativos para asi realizar

un proceso de seguimiento al desarrollo

y aplicacion de los valores en el trabajo
diario de los colaboradores.

Las pyme no se encuentran adheridas al
pacto global; ademas en el 4mbito interno

se verifica la aceptabilidad y aplicabilidad de
los principios y valores a través de procesos
de consenso entre los integrantes de la
organizacién; pero en el ambito externo

se han identificado sus stakeholders.

Anilisis del entorno:

La responsabilidad social supone la
capacidad de la organizacion para
responder adecuadamente a su entorno.
Esto implica comprender la situacién
actual y las perspectivas generales

y particulares del sector en el cual

se desempeia la organizacion.

A partir de las acciones en gestion
organizacional se han identificado las
oportunidades y amenazas que le afectan;
dentro de las oportunidades se resaltan
condiciones crediticias favorables para los
inversionistas. Pero las particularidades
del sector no las integra a las decisiones
organizacionales porque sus lideres no
participan en las mesas sectoriales.

Continua...
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Lineamientos

Hallazgos

Gestion del cambio:

Otro reto que deberian considerarse es
la resistencia al cambio en la cultura
dentro de las organizaciones cuando se
comienza un proceso de responsabilidad
social. Los medios bdsicos con los que se
cuenta para una comunicacion dindmica,
transparente y sin ambigiiedades,
ademds de facilitar el cambio efectivo de
informacién permanente, son toma de
conciencia y enfoques de entrenamiento.

La pyme se encuentra en un proceso de
reestructuracion, realiza los procesos de
certificacion: calidad, salud ocupacional,
medio ambiental. En materia de
responsabilidad social estd en proceso de
didlogo con sus partes interesadas. Cabe
resaltar que hoy en dia las empresas estan
participando en los sistema de gestion
organizacional, donde sus colaboradores son
participes, generando asi comportamientos
de compromiso de sus colaboradores.

En la pyme se notan falencias en la
determinacion de clausulas de alineacién de
RSE para sus proveedores; por otro lado no se
ha adoptado la presentacion de triple cuenta
de resultados, los DDHH se han tenido en
cuenta en los sistemas de auditoria/control
interno, y se aseguran que sus colaboradores
reciban los contratos de trabajo antes de
empezar a trabajar y que estos mismos

sean entendidos por ellos. Proporciona
informaci6n de factores sociodemograficos
de la fuerza laboral para reforzar programas
de desarrollo personal, y por tltimo se

han llevado a cabo proyectos sociales de
modo que beneficien a las minorfas.

Riesgos asociados a un enfoque de

gestion socialmente responsable:

Es importante hacer un ejercicio gerencial
para identificar, valorar y gestionar los riesgos
asociados a la implementacion de un enfoque
integral y estratégico de responsabilidad
social. Un enfoque de responsabilidad social
debe estar en concordancia con una gestion
integral del riesgo en las organizaciones

Y, adicionalmente, debe considerar los
riesgos propios, es decir, aquellos inherentes
a su formulacién e instrumentacion.

La empresa han optado por instrumentar
medidas en el comportamiento de los
colaboradores de la organizacién en
momentos en que se presenten conflictos
al interior de ésta, delegando a lideres de
procesos, jefes, gestion humana para la
solucion de conflictos. Igualmente han
tomado medidas de gestion y funcionamiento
que estimen convenientes en riesgos
asociados a la reputacién, comercio justo,
competencia leal, ética en los negocios,
mercadeo responsable, relaciones con

la comunidad, viabilidad operacional y
la calidad de vida laboral con el fin de
identificar estas acciones y si es necesario
tomar medidas correctivas y de mejora.

Continua...
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Lineamientos

Hallazgos

Orientacion hacia el desarrollo sostenible:
El desarrollo sostenible deberia

constituirse en un objetivo estratégico

de las organizaciones que quieran ser
socialmente responsables. Este enfoque busca
garantizar el equilibrio entre el crecimiento
econdmico, la elevacion de la calidad de
vida y el bienestar social, protegiendo los
recursos naturales en que se sustentan estos
procesos y asegurando los derechos de las
futuras generaciones a un ambiente sano.

La pyme se preocupa por participar en

foros que hablen sobre el medio ambiente

y de igual forma interactta con diferentes
grupos sociales en la bisqueda de soluciones
sostenibles en el sector que opera; se

analiza la cadena de proveedores en el mapa
de riesgos, oportunidad e impactos. No

tiene establecidos indicadores de gestion
concordantes con el informe de sostenibilidad

Consideraciones legales:

Los aspectos legales constituyen los
acuerdos basicos que la sociedad pide a

sus ciudadanos, los cuales suponen a su

vez unos principios éticos que lo soportan,
como son la justicia, la equidad, la confianza

Esta empresa en su codigo de ética identifica
los principios y valores. Igualmente ha
adoptado medidas y planes de accién

para respetar la dignidad humana

y los derechos humanos frente a la

calidad de vida laboral desarrollada.

y el bien comun. Esos principios, a su vez,

se basan en la dignidad inalienable de las
personas, fundamento del Estado social de
derecho y de los derechos fundamentales
(personales, familiares, sociales y culturales)
que éste garantiza a los ciudadanos.

Fuente: elaboracién propia, soportada en los lineamientos de la Guia Técnica Colombiana gTc 180.

De acuerdo con los resultados presentados en la tabla 1 se propusieron
acciones de mejoramiento para trabajar en las siguientes actividades: integrar
los fundamentos de la responsabilidad social desde los lineamientos estratégi-
cos (mision y vision); crear una herramienta de difusion de las acciones que se
realizan en la pyme anualmente; efectuar gestiones propias para poderse adherir
al pacto global (pero una vez que se certifique en todos los sistemas de gestiéon
organizacional); indagar amplia y profundamente sobre la orientacién del sec-
tor servicios para poder efectuar proyecciones globales y no puntuales como
en la actualidad se realiza con sus clientes. En suma, contar con informacién
para realizar un ejercicio de prospectiva: ampliar el marco de proveedores pues
en algunas ocasiones no se responde oportunamente a los clientes sobre las
necesidades de suministro de personal en misién.

En la tabla 2 se presenta la propuesta presentada sobre el mejoramiento de la
mision y vision organizacional, en donde se integraran los elementos favorables
a la responsabilidad social.
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Tabla 2

Propuesta de misidn y vision organizacional con
aspectos sobre La responsabilidad social

Misién actual

Misién propuesta

Estamos comprometidos a
satisfacer con dinamismo las
necesidades del cliente en

el servicio de suministro y
administracion de personal en
mision, generando rentabilidad
y beneficio mutuo

Estamos comprometidos en favorecer el desarrollo
socioecondmico del pais, apoyando a las empresas
mediante la prestacién de servicios especializados
y asistencia técnica para obtener el suministro

o la administracién de personal en mision,
contribuyendo a la productividad de los clientes y
al desarrollo de las personas requeridas por ellos,
haciendo especial énfasis en la contratacién y
formacion de mano de obra calificada, generando
servicios innovadores, competitivos y rentables
para garantizar un crecimiento sostenible

Visién actual

Visién propuesta

Para el afio 2015, con nuestro
dinamismo seremos reconocidos en
el mercado por la excelencia en la
prestacion del servicio, orientados

Para el afio 2015, con nuestro dinamismo seremos
reconocidos en el mercado por la excelencia en la

prestacion del servicio, orientados a satisfacer con
responsabilidad social empresarial las necesidades

a satisfacer con responsabilidad
social empresarial las necesidades
de las partes interesadas

de las partes interesadas por los servicios de altisima
calidad que brinda, por contar con uno de los mejores
grupos de profesionales, por patrocinar la participacion,
la iniciativa y la creatividad de sus colaboradores,

y por su impacto positivo en la comunidad

Fuente: elaboracion propia, con base en indagaciones organizacionales y sugerencias de los directivos de
las areas de la Pymes

Como la segunda fase de la investigacion fue la aplicacion del ciclo pHvA de
gestion con un enfoque socialmente responsable, para cada una de las restantes
cuatro falencias detectadas en la tabla 1 se les aplico a cada una de ellas los diez
pasos que conforman el ciclo de gestion con un enfoque socialmente responsable.

La figura 1 detalla cada uno de los diez pasos que integran los pasos co-
rrespondientes al ciclo en mencién. Ademas fue necesario, para una mayor
comprension, presentar una descripcion de referencia para cada una de las
acciones (planear, hacer, verificar y actuar), las cuales se deben realizar para
poder obtener resultados. Se detallan a continuacién.

Planear (P). Consiste en establecer la manera, el camino o el método para al-
canzar las metas propuestas; este componente a su vez lo integran las par-
tes interesadas, el diagndstico, plan de accién y plan de comunicaciones.
Las partes interesadas de las organizaciones deben buscar relaciones en
las que ambos se beneficien, ademads tener en cuenta las expectativas para
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Diagnéstico: interno y externo

asi realizar los procesos de didlogo. El diagnéstico, tanto interno como ex-
terno, se debe realizar para poder formalizar una planeacion estratégica y
operativa socialmente responsable, pues asi se crea valor. El plan de accién
hace referencia a lo que la empresa quiere realizar tanto en su componente
estratégico como operacional de la organizacion con sus partes interesadas
para asi dar cumplimiento al objetivo enmarcado por la organizacién. En
el plan de comunicaciones se hace referencia a lo que pretende comunicar
la organizacion a las partes interesadas tanto internas como externas para
dar cumplimiento al objetivo de la organizacion.

Figural
Ciclo de gestion con un enfoque socialmente responsable.

Plan de comunicaciones: Ejecucion del plan de accién
internas y externas
Ejecucion del plan

Plan de accién Rt
3 de comunicaciones

estratégico y operacional

P
Planear

Gestion del cambio

estratégico y operacional

Partes interesadas: reconocimiento, Documentacién

priorizacién y didlogo Alineacién
ética
Seguimiento y medicién
A \'%
‘ . Revision por la direccién
Actuar Verificar
Reporte de sostenibilidad

Nuevo plan de accién

Fuente: Guia Técnica Colombiana gTc 180 (2008, p. 8).

Hacer (H). Es la manera como se van a efectuar las tareas ya planeadas. Este

componente a su vez lo integra la ejecucion del plan de accién, ejecucion
del plan de comunicaciones, gestion del cambio y documentacién. Ejecu-
cion del plan de accion: en éste se utiliza un cronograma de actividades en
el cual se desglosa cada tarea haciendo referencia al dia en que se ejecutard
cada actividad y al responsable del cumplimiento de ella. Ejecucion plan de
comunicaciones: en este paso se utiliza un cronograma de actividades en el
cual se desglosa la tarea a realizar, indicindose ademas el medio de comu-
nicacion a utilizar en su difusion, siendo necesario indicar la posible fecha
de cumplimiento como el nombre del responsable. Gestion del cambio: este
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paso es de impacto pues en él se indica el cambio de una situacion actual a
una situacion deseada. Generalmente en este paso se propone desarrollar
nuevas tecnologias o aspectos de cambio en el sistema cultural; por ser com-
pleja en esta accion es necesaria una sensibilizacién previa de las personas
para no generar mayores costos en la instrumentacién. Documentacion: por
tratarse de evidenciar las acciones en el hacer es necesario que los procedi-
mientos se encuentren definidos claramente con el propdsito de verificar
el cumplimiento, es decir, evidenciar lo planeado frente al cumplimiento.
Para ello se pueden presentar informes consolidados de lo cumplido o de
los items que deben ser modificados.

Verificar (V). Se compara la ejecucion, esto es, el hacer, con el resultado obtenido

con la meta planificada. Este componente a su vez lo integran el seguimiento
y la medicidn, revision por la direccién y reporte de sostenibilidad. Segui-
miento y medicién: para su cumplimiento se deben establecer métodos de
manera que se pueda dar seguimiento a lo que se ha cumplido e igualmente,
de esta manera, detectar falencias y tomar medidas correctivas. Revision
por la direccién: la alta direccion debe evaluar oportunidades de mejoray la
necesidad de efectuar cambios si los cree convenientes para la organizacion,
de acuerdo con sus politicas y objetivos para mejorar sus resultados. Reporte
de sostenibilidad: en él se debe proporcionar informacién que responda a las
necesidades de las partes interesadas, también debe incluir quejas, sugeren-
cias y reclamaciones por parte de los stakeholders. Debe incluir la politica
de responsabilidad social y las razones por las cuales la organizacion estd
comprometida con este enfoque.

Actuar (A). En esta etapa es donde se detectan desvios, por lo que se procedera a

actuar de modo que el problema no se vuelva a presentar. Este componente
a su vez lo integra el nuevo plan de accion, el cual parte de los resultados al
seguimiento y medicion del impacto, al igual que las decisiones tomadas por
la direccion, la organizacion periédicamente debe revisar y realizar ajuste
a los planes de accién propuestos.

Como ejemplo se presentan las acciones realizadas para la falencia: crear una

herramienta de difusién de las acciones que realiza la pyme anualmente (tabla 3).
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Tabla 3
Aplicacion del ciclo PHVA para crear estrategias de comunicacion.

Etapas Componentes Aplicacion

Planear | Partes interesadas | Las partes interesadas a nivel externo las conforman
las empresas y los proveedores a los que se pretende
difundir las estrategias de comunicacion; a nivel
interno son los trabajares propios de la empresa como
de los trabajadores en misién los que contribuyen

al desarrollo de la responsabilidad social.

Diagnéstico Se detectaron falencias al no tener conocimiento
sobre la satisfaccion del personal en misién en las
diferentes organizaciones que lo requieren; en el
aspecto de las oportunidades se encontraron avances
en las acciones de responsabilidad social, como la
instauracién del codigo de ética. En las fortalezas se
encontraron convenios empresariales, ofertas de valor
agregado y el respaldo de las cajas de compensacion
para fortalecer programas al personal. Por ultimo,
dentro de las amenazas se detectaron modificacion a
la normatividad legal exigida por el gobierno y demora
en la oportuna consecucion del personal solicitado.

Plan de accién El plan estratégico dirigido a las partes interesadas
externas se cubrird con reuniones informativas en
desayunos de trabajo en las diferentes ciudades, ademds
se presentaran informes trimestrales sobre los impactos
que han tenido en responsabilidad social; el plan de
accion operacional va dirigido a las partes interesadas al
interior de la pyme; se realizaran jornadas recreativas por
medio de capacitaciones para darle a conocer los impactos
que trae el incursionar; todo ello se complementara

con una encuesta de satisfaccion del personal.

Plan de A nivel externo, con las empresas a través de los informes
comunicaciones que éstos presenten sobre los avances que ha tenido

al incursionar en responsabilidad social empresarial,
seran difundidos en medios de comunicacién como
prensa, blogs en internet, paginas web, television

en canales regionales, para que la comunidad tenga
conocimiento de lo que realiza la empresa. A nivel
interno, con los trabajadores propios y en mision se
enviaran informes, boletines a través de internet, correos
electrénicos para que éstos conozcan los avances.

Continua...
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Etapas

Componentes

Aplicacion

Hacer

Ejecucién del
plan de accién

En un cronograma de actividades se detalla cada una de las
tareas a realizar para el cumplimiento del plan de accién
tanto estratégico como operacional, con su respectiva
fecha y responsable del cumplimiento de la tarea.

Ejecucion del plan
de comunicaciones

Igualmente, en un cronograma de actividades se
detalla cada una de las tareas para el cumplimiento
del plan de comunicacion, teniendo en cuenta el
detalle de los medios de comunicacion requeridos
para divulgar las estrategias de comunicacion.

Hacer

Gestion del cambio

Realizar esquemas de trabajo tanto a nivel operacional
como de responsabilidad social para mantener asi el
recurso operacional y a su vez enfocarse en la retribucion
de procesos fructiferos al ejecutar la responsabilidad
social. Igualmente, incentivar a los directivos del drea a
proyectar dentro de los diferentes niveles organizacionales
un mensaje de responsabilidad social como un concepto
de sostenibilidad del negocio a los trabajadores.

Documentacion

Instrumentar politicas de declaracién de la responsabilidad
social, igualmente, documentar los avances que se han
dado con los procesos de didlogo en las partes interesadas
y también realizar reportes de sostenibilidad.

Verificar

Seguimiento
y medicion

Para dar cumplimiento al objetivo se deben
realizar procesos de seguimiento y medicién
a través de indicadores, encuestas que midan
la satisfaccion de las partes interesadas al
implantar las estrategias de comunicacion.

Revisién por
la direccion

La gerencia debe revisar el cumplimiento de esta
estrategia y documentar de igual manera los
avances encontrados y las falencias para tomar
medidas correctivas y de mejoramiento.

Reporte de
sostenibilidad

En éste se detallan las acciones realizadas en inversiones
frente a las dimensiones de la responsabilidad social:
econdmica, medio ambiental y social de la pyme e
igualmente los indicadores cumplidos anualmente

en este tema tan relevante para la empresa.

Actuar

Nuevo plan
de accion

Una vez ejecutado el plan de accién propuesto para

la difusion de la comunicacién se debe verificar su
cumplimiento, y si no se ha cumplido o ha presentado
problemas se debe poner en marcha un nuevo plan
de accion con las respectivas mejoras a realizar.

Fuente: elaboracion propia, con base en los pasos del ciclo de gestion.
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Conclusiones

La pyme, en busca de mejorar constantemente su servicio ha efectuado acciones
de recertificacion de la gestion de calidad 150 90001:2008, igualmente, frente a
la 150 14001 y OHsAS 18001, pues en el afio 2009 se les otorgo su certificacion;
es por ello que paralelamente a los lineamientos estratégicos de la Guia Técnica
Colombiana GTc 180 se pudieron instrumentar con facilidad, llevando esto a un
mejoramiento continuo; ademds de abonar el terreno para profundizar en accio-
nes sobre la responsabilidad social, entre ellas el poderse adherir al pacto global
y realizar un informe de sostenibilidad aprovechando los indicadores del Gri.

El disponer de un codigo de ética como mecanismo de integracion de prin-
cipios y valores genera un comportamiento y compromiso de los trabajadores
frente al respeto de la dignidad humana, el respeto de los derechos humanos,
el trabajo participativo y estable, a ejecutar y velar por el medio ambiente y a la
lucha continua contra la corrupcién.

De igual manera, las acciones frente a los programas de responsabilidad
social empresarial contrarrestan los impactos negativos que se presente en los
niveles interno y externo.

El disponer de mision, vision, principios y valores coherentes con los funda-
mentos de la responsabilidad social facilitan realizar un proceso de seguimiento
al desarrollo y aplicacion de los programas en responsabilidad social que se
ponga en marcha en el trabajo cotidiano.

Vale la pena resaltar que el ciclo de gestién en un enfoque socialmente
responsable que propone la Guia Técnica Colombiana GTc 180 es un ciclo que
permite de manera mas facil integrar el enfoque de responsabilidad social a
todas las falencias detectadas en una empresa, una vez que se efectiia un diag-
nostico estratégico.

Finalmente, la reorganizacion de la gestion organizacional frente a la crea-
cién de una herramienta de difusion para las acciones que realiza la pyme anual-
mente, aplicando los diez pasos del ciclo de gestiéon con un enfoque socialmente
responsable, ha permitido la actualizacién, el seguimiento y el control del proce-
so de servicio al cliente llevado a cabo; obtener de esta manera informacién mds
real de los clientes y de su satisfaccion para poder realizar acciones al trabajar
clientes potenciales.
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