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Resumen: Las practicas de Responsabilidad Social han ido cobrando importancia en el mundo
empresarial, de ahi que este estudio centra su atencion en la caracterizacion de la
Responsabilidad Social Empresarial de las empresas del sector servicios de la ciudad de Ocafia,
con un enfoque cuantitativo de tipo transversal descriptivo. Los resultados muestran que las
empresas centran su mayor compromiso de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la
dimension de Précticas justas de operacion, seguidas de la materia Asuntos de Consumidores,
Gobernanza y Derechos Humanos, en contraste con lo anterior se evidencid que estas empresas
no cumplen en su totalidad sus précticas de responsabilidad social en las dimensiones: Practicas
laborales, Participacion Activa y Desarrollo de la Comunidad y Medio ambiente. Asi mismo, las
practicas de responsabilidad social empresarial en las empresas de servicios se ven influenciadas
por el tamafio de las mismas, es decir en las empresas grandes se observa el cumplimiento de las
dimensiones como lo concibe la norma, mientras que en las pequefias impera un alto grado de
informalidad en los procesos.

Palabras clave: Estrategia, Mejores Précticas, Responsabilidad Social Empresarial, Sector
Servicios.

Abstract: The Social Responsibility practices have become increasingly important in the
business world, therefore this paper centers its attention on the characterization of the Corporate
Social Responsibility of the companies in the services sector of Ocafia city, with a quantitative
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approach of transversal descriptive type. The results show that companies focus their greatest
commitment to Corporate Social Responsibility (CSR) in the dimension of fair operating
practices followed by the subject Consumer Affairs, Governance and Human Rights, in contrast
to the above it is clear that these companies do not fully acomplish their social responsibility
practices in the dimensions: Labor Practices, Active Participation and Development Community
and Environment. Also, the practices of corporate social responsibility in the service companies
are influenced by their size, in other words in large companies is observed the fulfillment of the
dimensions as conceived in the norm, whereas in the small ones there prevails a high degree of

informality in the processes.

Keywords: Strategy, Best Practices, Corporate Social Responsibility, Services Sector.

1. INTRODUCCION

Hoy por hoy es de vital importancia
implementar en las organizaciones la
Responsabilidad Social, ya que esta no es un
compromiso de las grandes empresas sino
que incluye a toda clase de organizacion, al
traerles beneficios que le permiten mejorar
la eficiencia en la gestion, mejorar el clima
organizacional, lograr mas aceptacion y
credibilidad de la empresa ante la sociedad,
generando niveles de competitividad,
productividad y el desarrollo sostenible.

Es asi como Angel, (1996) expone que: “La
empresa es hoy el principal actor de
desarrollo, por lo que es ya un imperativo
impostergable que todos los empresarios, sin
excepcion alguna, trabajen por crear una
conciencia y unas practicas de accion social
y politicas responsables, y una cultura de
responsabilidades compartidas™. (p. 65)

De esta manera es importante resaltar la
concepcion de la Responsabilidad Social
como parte de la gestion de negocios, donde
el Instituto Ethos de Empresas vy
Responsabilidad Social, expone que la RSE
es una forma de gestion que se define por la
relaciéon ética de la empresa con todos los
grupos de interés y por el establecimiento de
metas empresariales compatibles con el
desarrollo sostenible de la sociedad;
preservando  recursos ambientales y

culturales para las generaciones futuras,
respetando la diversidad y promoviendo la
reduccion de las desigualdades sociales.

La Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) debe estar inmersa desde todas sus
dimensiones tanto en las organizaciones
privadas como publicas, de ahi que las
organizaciones no solo deben asumir la
responsabilidad social desde la obtencion de
beneficios econdmicos, sino que deben
apropiarla desde un enfoque integral que
articule lo econémico, social y ambiental, ya
que la RSE es la decision de la empresa de
contribuir  al  desarrollo  sostenible,
trabajando con los empleados, sus familias y
la comunidad local y también con la
sociedad en su conjunto, para mejorar su
calidad de vida (Carbal, 2009).

Sin embargo en el desarrollo de la
Responsabilidad Social Empresarial, esta se
enmarco desde la obtencion de mayores
beneficios econdémicos, tal como lo expone
Milton Fiedman (1970) Premio Nobel de
Economia 1976, el cual argumentaba que:

13

“Una  empresa  solo  tiene una
responsabilidad”: los resultados econémicos.
Conseguir buenos resultados es la “primera
responsabilidad”, y si no obtiene unos
beneficios al menos iguales a sus costos
totales, es socialmente irresponsable, pues
despilfarra los recursos de los accionistas.
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Entonces, el rendimiento econémico es la
base, sin él, la empresa no puede
desempefar ninguna otra responsabilidad; ni
puede ser buen empleador, ni generar
riqueza, ni ser buen vecino” (p. 89).

La obtencion de beneficios econdmicos en
las organizaciones aparte de generar riqueza
para sus duefios contribuye al desarrollo
organizacional y de su entorno, al generar
nuevas oportunidades de empleo a través de
su expansién e inversion; provision de
bienes y servicios valiosos para la sociedad;
utilidades econémicas que el Estado puede
gravar y con el producto de esos impuestos
mantener a los empleados publicos
trabajando, desarrollar la infraestructura, el
capital humano, proveer servicios de salud,
seguridad social y otros necesarios para
mejorar el desarrollo nacional. (Gomez,
2007).

De acuerdo con el Libro Verde de la
Comision de las Comunidades Europeas, la
RSE es “La integracion voluntaria, por parte
de las empresas, de las preocupaciones
sociales 'y medioambientales en sus
operaciones comerciales y sus relaciones
con el entorno. Ser socialmente responsable
no significa solamente cumplir a plenitud las
obligaciones juridicas, sino también ir mas
alla de su cumplimiento, invirtiendo méas en
el capital humano, el entorno y las
relaciones con los interlocutores” (p.30).

Esto significa que la Responsabilidad Social
debe trascender mas all4 del cumplimiento
economico e invertir en el recurso humano,
el medio ambiente y su relacion con los
grupos de interés; es decir debe ser
responsable con el mejoramiento de las
condiciones de vida de la comunidad en
general.

Las Mipymes como motor de desarrollo
constituyen un eje fundamental para el
desarrollo, sostenimiento e impulso de la

economia local, regional y nacional, ya que
representan la principal fuente de empleo del
pais segun el Censo General de 2005.

De acuerdo con el documento CONPES
(2007): “Las Microempresas y las Pymes
son actores estratégicos en el crecimiento de
la economia, la transformacién del aparato
productivo nacional, y el mejoramiento de la
posicion competitiva del pais. Ademas, estos
segmentos empresariales contribuyen a
reducir la pobreza y la inequidad, al ser
alternativas de generaciéon de empleo,
ingresos y activos para un gran ndmero de
personas” (p. 156).

Segin el DANE, en el Censo General
realizado en el afio 2005, “La estructura
empresarial Colombiana esta conformada
principalmente por Micro, Pequefias y
Medianas Empresas, las cuales son la
principal fuente de empleo, donde el 96,4%
de los establecimientos son Microempresas
y 3,5% son Pymes, que en conjunto generan
el 81% del empleo en el Pais”.

La ciudad de Ocafia, es uno de los
municipios econdmicos mas importantes en
la provincia, ubicado en la zona Nororiental
del departamento Norte de Santander,
identificado como un gran polo de desarrollo
y turismo del departamento. Su economia se
soporta principalmente en el comercio
donde segun el Censo Empresarial realizado
por la Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafia y la Camara de Comercio,
existen 3.358 establecimientos de comercio
encontrandose registrados en Camara de
Comercio 2.499 establecimientos, de los
cuales el 64.2% desarrollan actividades
comerciales, el 22.8% esta representado por
actividades de servicios, en tercer lugar
actividades combinadas entre comercial y
servicios con el 8%, la actividad comercial-
industrial aporta el 3% de los
establecimientos, el sector industrial 1.8% e
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industrial servicios 0.2% (Arévalo, Pacheco
& Pefiaranda, 2010).

En la ciudad de Ocafia se presenta un
desarrollo a nivel Microempresarial y de
Pequefia y Mediana empresa, convirtiéndose
éstas en actores estratégicos de la economia
regional y aunque estas contribuyen al
fortalecimiento  econdmico, presentan
dificultades en su ciclo de vida y no alinean
sus procesos administrativos, tecnoldgicos y
su capital humano para ser socialmente
responsable y asi responder a las exigencias
de un mercado globalizado enmarcado en la
filosofia de la responsabilidad social.

Frente a este contexto, se puede inferir que
las Empresas cumplen su responsabilidad
social en la medida en que generan riqueza
con su capacidad empleadora, disminuyendo
el desequilibrio social, sin embargo muchas
de sus acciones parece alejarse de ese
compromiso social ya que como lo expone
Fedesarrollo 2007: “un alto porcentaje de
pymes no pagan impuestos en Colombia:
53.5%; a esto le podemos sumar el alto
porcentaje que no llevan registros contables,
un 42% y que no tienen registro mercantil,
un 45%. Se expresa que estos indices de
informalidad, desorden fiscal y contable,
aumentan a medida que la empresa sea de
menor tamafo”

El entorno actual exige a las empresas la
insercion  del reconocimiento de la
responsabilidad social en todas sus
dimensiones, como una innovadora
estrategia de gestion corporativa que brinde
competitividad a la organizacion y le
permitan crear una imagen socialmente
responsable, para lo cual se requiere el
cumplimiento de su obligacion social desde
la apropiacion de las disposiciones legales,
ambientales, sociales, éticas entre otras, que
sirva de soporte del actuar de la
organizacion y de la satisfaccion de sus
grupos de interés y no solo asumir su

responsabilidad social desde la perspectiva
de la generacién de empleo.

Dado lo anterior se requiere el surgimiento
de un nuevo enfoque en las empresas del
sector servicios de la ciudad de Ocafia,
donde conciban la responsabilidad social
empresarial como un sistema de gestion, no
solo  responsable en términos de
supervivencia y productividad, sino como
un medio de interrelacion entre la empresa
y la sociedad para crear politicas de
mejoramiento de calidad de vida, basado en
principios de respeto al medio ambiente, los
derechos humanos y a la sociedad en
general, sin dejar de lado las expectativas de
los accionistas y grupos de interés.

2. METODOLOGIA

De acuerdo con las caracteristicas propias de
la investigacion a desarrollar se aplicara la
Investigacion con enfoque cuantitativo de
tipo transversal descriptivo, en donde un
fendbmeno es susceptible de ser medido
objetivamente a través del uso de wun
cuestionario e implica recolectar y analizar
estadisticamente datos, buscando a traves de
ella profundizar en el conocimiento de las
situaciones, con la finalidad de realizar
inferencias sobre la responsabilidad social,
obtener mayor objetividad en el tema y
lograr una perspectiva mas amplia vy
profunda sobre el tema de estudio.

La poblacion estd conformada por las 765
empresas del sector servicios en la ciudad de
Ocafa (Arévalo, Pacheco & Pefiaranda,
2010).

Teniendo en cuenta el tamafio de la
poblacion objeto de estudio, se requiere la
utilizacion de la siguiente formula (Ecuacion
1) estadistica para el célculo de la muestra
en poblaciones finitas:
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ZZ*N*p*q
= 1)
e2x(N—-1)+Z2 xp*q

De la aplicacién anterior la muestra estara
conformada por 117 empresas del sector
Servicios.

Para comprender claramente la situacién de
ese sector, se hace necesaria la recopilacion
de datos, mediante la técnica de Encuesta
como una herramienta de recopilacion de
informacion adecuada y valida, donde se ha
incorporado el disefio propuesto por Likert
(Tabla 1).

Tabla 1. Escala de valuacion de indicadores

Nivel Valor Valor Nominal
Numérico
Nunca 1 Sin importancia
Casi Nunca 2 Poco Importante
A veces 3 Medianamente
Importante
Casi Siempre 4 Importante
Siempre 5 Muy importancia

Fuente: Escala Likert.

En este sentido, quien responde la encuesta
podréa seleccionar entre cinco (5) casillas que
corresponden a: Nunca, Casi Nunca, a
veces, casi siempre, siempre. Seguido a esto
se desarrolla el cuestionario que esta
compuesto por treinta y cinco (35) preguntas
las cuales corresponden a las dimensiones
adaptadas de la herramienta disefiada para
la evaluacion de la Responsabilidad Social
Empresarial 1SO 26000 (2009). Las
dimensiones contempladas en esta guia
hacen referencia a la Gobernanza en la
Organizacién, Précticas laborales,
Participacion activa y desarrollo de la
comunidad, Préacticas justas de operacion,
medio ambiente, asunto de consumidores y
derechos humanos.

A partir de la informacidn suministrada por
dichos instrumentos se emiti6 un
diagndstico que permita determinar el

cumplimiento de la Responsabilidad Social
Empresarial en las empresas de Servicios de
la ciudad de Ocafa, Colombia, como una
estrategia de mejores practicas
administrativas que crea valor en la imagen
corporativa.

3. RESULTADOS

Una vez se han obtenido los resultados de la
tabulacion de los datos arrojados por las
encuestas aplicadas a las 117 empresas del
sector servicios, se procede a realizar un
andlisis a partir de las caracteristicas que son
relevantes para el entendimiento de la
Responsabilidad Social en las empresas del
Sector  Servicios,  especificando  su
gobernanza, practicas laborales, medio
ambiente, desarrollo de la comunidad,
practicas justas de operacion, derechos
humanos y asuntos de consumidores.

En la investigacion propuesta, encontramos
que frente al tema de organizacion
administrativa las empresas de servicios, se
encuentran  legalmente  constituidas vy
cumplen con las obligaciones tributarias
exigidas por la ley, pero son muy
displicentes a la hora de realizar la
planeacion estratégica que toda empresa
requiere para lograr el éxito.

Por lo tanto, la planeacion estratégica es una
herramienta imprescindible para la empresa,
puesto que se convierte en la ruta para
avanzar  hacia el crecimiento vy
fortalecimiento de la misma, a traves de
trazar objetivos, planes, estrategias que al
final llevaran a conseguir lo que se pretende.

Esta falta de planificacion genera otros
problemas anexos, como se evidencia en la
investigacion y una errada comunicacion por
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parte de las empresas frente a los grupos de
interés,  desinformando y  ocultando
informacion tal como ocurre con el tema de
la informacién financiera de la empresa.

Frente a las practicas laborales, las empresas
de servicios reflejan un alto grado de
informalidad, gran parte de las mismas no
tienen formalizados los contratos de trabajo,
la capacitacion al personal no es vista como
una inversién sino como un gasto y muy
pOCO se preocupan por su implementacion.

Aungue la seguridad social es un requisito
de ley frente al bienestar de los trabajadores
solo el 45% de las empresas afilian a sus
empleados, generando desmotivacion e
inconformismo en el talento humano.

De igual manera poco se hace para escuchar
e incentivar al empleado, son pocas las
empresas que cuentan con programas
estructurados de promocion e incentivos al
personal, evidenciando que del tamafio de la
empresa depende la implementacion o no de
dichos programas.

Con respecto a la Participacion Activa y
Desarrollo de la Comunidad, el panorama no
del todo alentador, las empresas se enfocan
primordialmente en su funcion economica y
dejan de lado la influencia que tiene en la
comunidad.

Las practicas comunidad-empresa son
aplicadas por un bajo porcentaje de
empresas y solo es visible cuando se
relacionan con los proveedores locales,
dando muestra de un marcado regionalismo
y apoyo a la industria local.

Por consiguiente se debe buscar en las
empresas un comportamiento empresarial
ético, el cual no se limite solamente en
cumplir con consideraciones morales o
legales, sino que tome en cuenta diversas

aristas las cuales se traducen en efectos
directos para la comunidad en general.

Otro aspecto relevante en la investigacion lo
constituyen las practicas justas de operacion,
que segun la norma 1SO 26000 se refieren a
“Tener un comportamiento ético es
fundamental para establecer y mantener
relaciones legitimas y productivas entre las
organizaciones. Por lo tanto, la observancia,
promocion 'y fomento de normas de
conducta ética subyacen en todas las
practicas justas de operacion” (ISO, 26000).

Para el caso de estudio las empresas
cumplen con lo establecido en la norma y
siguen al pie de la letra las recomendaciones
establecidas para el manejo adecuado de la
informacion a los clientes, asi como la
escogencia de proveedores socialmente
responsables, como la implementacion del
mejoramiento continuo en cada uno de sus
procesos buscando la calidad en sus
productos y servicios.

Desde el punto de vista de lo ambiental las
empresas de servicios objeto de estudio
mostraron gran preocupacion por el cuidado
del medio ambiente, asi como del manejo
eficiente de los recursos agua y energia, esta
posicion esta direccionada de acuerdo a las
politicas mundiales de conservacion del
medio ambiente, por lo tanto: La gran
mayoria de las empresas reconocen hoy dia
que tienen que tener una preocupacion
eficaz por el ambiente. Unas veces
por convencimiento propio 'y otras por
la presion de la opinion publica o de la
legislacion, las actividades industriales y
empresariales se ven obligadas a incorporar
tecnologias limpias y a poner medios para
evitar el deterioro del ambiente.

En los dltimos afios ha aumentado el nimero
de empresas que se ponen objetivos o tienen
programas en cuestiones de medioambiente.
La finalidad, en bastantes casos, no es solo
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cumplir con la legislacion ambiental sino
colaborar en la mejora de la situacion
(Tecnun, 2010).

En concordancia con el concepto anterior se
evidencia en el estudio que las empresas
aungue se preocupan por la conservacion del
medio ambiente, no cuentan con programas
estructurados de manejo ambiental donde se
fijan  objetivos que  mejoran el
medioambiente, y logran poner en marcha
procedimientos  para  conseguir  €s0S
objetivos y controlar que el plan esta siendo
cumplido tal como se establece.

Es de recalcar que la ISO 26000 considera el
tema de los consumidores como un tema
fundamental para la responsabilidad social
de las organizaciones que proporcionan
productos y servicios a consumidores, y
destaca ademas que estas tienen
responsabilidad hacia ellos.

En este aspecto las empresas del estudio ven
como el cliente es el protagonista de la
actividad comercial y se convierte en la
razon de existencia de la empresa y garantia
del futuro comercial de la misma, pero no se
utilizan herramientas que ayuden a su
fidelizacion y por ende existe una mala
comunicacion entre la empresa y los
clientes, evidenciada en la falta de
mecanismos formales de conocimiento de la
satisfaccion.

En lo relacionado con el respeto y la
honestidad que la empresa debe tener con
los clientes internos y externos esta se
maneja de manera adecuada aungue sin una
planificacion concreta de la misma.

Aunque el tema de las empresas y los
derechos humanos no es nuevo, comenzo a
ganar importancia a partir de los afios
noventa, como consecuencia de la rapida
expansion de la actividad econdmica

trasnacional y la consecuente aparicion de
fallos en la gobernanza global (Ruggie,
2008) .

La distancia entre el alcance de las
actividades y los agentes econémicos, por
una parte, y la capacidad de las instituciones
politicas para atajar sus impactos negativos,
por otra, ha creado el contexto para que se
lleven a cabo abusos en los derechos
humanos sin riesgos de sancién para las
empresas (Ruggie, 2008).

Si bien es claro que las empresas no tienen
reglamentado ni institucionalizado los
procesos para el respeto de los derechos
humanos a las partes interesadas, estas si se
aplican de wuna manera informal pero
cumpliendo con los objetivos planteados en
la norma.

4. CONCLUSIONES

Las organizaciones como factor clave de
desarrollo en la economia, deben concebir la
Responsabilidad Social como una estrategia
empresarial, que logre posicionar a la
empresa no solo en la basqueda de
beneficios econdémicos, sino que su labor
productiva debe estar encaminada con
politicas de beneficio social, ambiental,
laboral, respeto por los derechos humanos
etc, en beneficio de la comunidad donde
interviene.

Siendo consecuente con ello, se observé que
las empresas de servicios de la ciudad de
Ocafia, centran su mayor compromiso de
Responsabilidad Social Empresarial en la
dimension de Précticas justas de operacion,
seguidas de la materia Asuntos de
Consumidores, Gobernanza y Derechos
Humanos, en contraste con lo anterior se
evidencio que estas empresas no cumplen en
su totalidad sus préacticas de responsabilidad
social en las dimensiones: Practicas
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laborales, Participacion Activa y Desarrollo
de la Comunidad y Medio ambiente.
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